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“E um erro capital teorizar antes de ter os dados.
Insensivelmente, comeca-se a distorcer os fatos
para adapta-los as teorias, em vez de fazer com

que as teorias se adaptem aos fatos.”

Sherlock Holmes, em A scandal in Bohemia,
de Conan Doyle (1891)
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RESUMO

GONCALVES, T. J. M. Planejamento, Implementacao e Aplicacao de um
Sistema Web de Coleta de Dados para o Auxilio a Decisao. Campos dos
Goytacazes: Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro, 2009.

Nos ultimos anos, o surpreendente crescimento do numero de usuarios da
Internet vem exigindo dos pesquisadores de marketing, gerentes e
administradores o encontro de novas formas para se chegar ao consumidor. As
inovagdes introduzidas pelas tecnologias da informacao tornaram possivel o
desenvolvimento de instrumentos de coleta de dados para o auxilio a decisao
empresarial que utilizem a Internet como meio de captacéo de dados.

Neste contexto, o objetivo deste trabalho é investigar o planejamento, a
implementagéo e a aplicacdo de um Sistema Web de Coleta e Analise de
Dados para o Auxilio a Decisdo (denominado Sistema SADE), no contexto da
Qualidade em Servicos. O principal objetivo do Sistema SADE é permitir que
questionarios personalizados sejam criados e disponibilizados na Internet para
grupos especificos de respondentes, auxiliando na coleta de dados para o
auxilio a decisdo. Para alcancar os objetivos deste trabalho, o Sistema SADE
foi aplicado na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelo Laboratério
de Informéatica do LEPROD/CCT/UENF. Os dados coletados com a utilizacédo
do Sistema SADE foram analisados com meétodos estatisticos de apoio a
decisdo, de onde foram obtidos indicadores da qualidade dos diversos critérios
analisados, bem como a ordem de priorizacdo dos recursos a serem aplicados

na melhoria da qualidade do servigos segundo cada critério.

Por fim, realizou-se uma analise critica junto ao gerente responsavel pelo
servigo, onde foram apresentados os resultados das andlises e realizadas as
propostas de melhoria para serem contempladas pelo tomador de decisao, o
que possibilitou analisar a validade dos resultados obtidos e obter um feedback

para a concluséo do trabalho.

Palavras Chave: Qualidade em Servicos; Sistema Web de Coleta de Dados;
Auxilio a Decisao
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CAPITULO 1

INTRODUCAO

Este capitulo tem como objetivo fornecer uma visao geral sobre a utilizacao de
sistemas de coleta de dados via Web, e apresentar os objetivos e as

justificativas que motivaram a realizagc&o deste trabalho.

1.1 O Problema de Pesquisa

Uma das principais formas utilizadas para se avaliar a qualidade de um servigo
€ através da aplicagdo de questionarios. De acordo com Parasuraman (1991)
um questionario trata-se de um conjunto de questbes criadas visando-se obter

os dados necessarios aos objetivos de uma pesquisa.

Atualmente, a aplicacdo de questionarios € em grande parte realizada através
de material impresso, que normalmente € entregue aos respondentes por meio
de um entrevistador. Embora essa forma de aplicacdo de questionarios seja
freqientemente utilizada, seu uso apresenta diversas restricoes referentes a
fatores como: a dispersdo geografica dos respondentes, o custo elevado de
aplicacdo dos questiondrios, ao tempo requerido e a quantidade de trabalho

necessaria para sua concluséao.

Essas restricbes presentes na utilizacdo de questionarios impressos vém
exigindo dos pesquisadores de marketing, gerentes e administradores o
encontro de novas ferramentas para se chegar ao consumidor e captar suas
percepcoes e atitudes. A busca por instrumentos adequados para a realizagao
da coleta de dados no processo de Avaliagdo da Qualidade em Servicos
tornou-se de fundamental importancia para o sucesso das organizacdes que

buscam “ouvir a voz do cliente”.
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Neste sentido, as inovagdes introduzidas pelas tecnologias da informacao,
especialmente o aumento do numero de usuarios da Internet, tornaram
possivel o desenvolvimento de instrumentos para a aplicacao de questionarios
que utilizem a Web como meio de captacdao de dados, e que se mostram de
grande auxilio no processo de Avaliacido da Qualidade em Servicos
(GONCALVES & FREITAS, 2009a).

A utilizagcdo de instrumentos para a aplicagcdo de questionarios através da
Internet possibilita a criagdo de um ambiente onde a captagéo dos dados torna-
se um processo automatizado, a0 mesmo tempo em que minimiza ou elimina

as restricoes impostas com o uso de questionarios impressos.

De acordo com Neto (2004), existem diversas vantagens no uso de sistemas
de aplicacao de questionarios via Web, sendo possivel citar:

» Conveniéncia: o respondente pode acessar o questionario em qualquer
lugar que contenha um computador com acesso a Internet;

» Custo: a aplicacao e acesso aos questionarios eletrénicos sdo mais baratos;
» Escala: facilita o trabalho com grandes amostras;
» Velocidade: as respostas podem ser obtidas rapidamente;

» Estética e atratividade: é possivel utilizar recursos multimidia para

enriquecer a experiéncia do respondente, tais como musicas, imagens, efc.

Um dos sistemas desenvolvidos com esta finalidade denomina-se Sistema
SADE - Sistema Avancado de Coleta e Analise de Dados para o Auxilio a
Decisdo (GONGCALVES & FREITAS, 2009a), e trata-se de um software
multiusuario de coleta de dados para o auxilio a tomada de deciséo
empresarial, cujo objetivo é permitir que questiondrios personalizados sejam
criados e disponibilizados na Internet para grupos especificos de respondentes,
auxiliando assim na coleta de dados para a Avaliacdo da Qualidade em

Servigos.

Partindo do contexto da aplicacdo de sistemas de coleta de dados via Web
para a Avaliacdo da Qualidade em Servicos, este trabalho analisa as
implicagdes da utilizagdo do Sistema SADE na Avaliacdo da Qualidade dos
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Servicos prestados pelo Laboratério de Informatica do Departamento de
Engenharia de Produgdo da Universidade Estadual do Norte Fluminense,

identificando oportunidades de melhoria e propondo agdes neste sentido.

1.2 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é investigar o planejamento, a implementacao e
a aplicacao do Sistema SADE na Avaliagdo da Qualidade em Servicos, através
do estudo de sua aplicagcao na Avaliacao da Qualidade dos Servicos prestados
pelo Laboratério de Informatica do Departamento de Engenharia de Producao
da Universidade Estadual do Norte Fluminense Darcy Ribeiro (UENF).

Neste sentido, pretende-se investigar a utilizacdo do Sistema SADE em relacao

aos seguintes critérios:

» Facilidade de acesso aos questionarios de pesquisa pelos respondentes;
» Rapidez na coleta de dados;

« indice de respostas;

» Custo de aplicacao;

» Tabulacado dos dados; efc.

Outro objetivo deste trabalho consiste em investigar a aplicagédo da Analise de
Quartis (FREITAS et al., 2006) como método para a identificagdo dos itens
considerados mais criticos, assim como discutir e propor agdes de melhoria

para aqueles itens de maior criticidade.
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1.3 Justificativa

Embora o tema Qualidade em Servicos seja muito discutido no meio
académico, poucos sao os trabalhos relacionados a utilizacdo de ferramentas
Web para o auxilio a avaliagcdo da qualidade.

No que se refere a aplicacdo de questionarios, embora a utilizagdo sistemas
Web para aplicacdo destes ocorra com freqiéncia, as particularidades da
utilizacao de tal procedimento ainda foram pouco investigadas no contexto da
Qualidade em Servicos.

Em relacdo ao objeto de estudo, a escolha de um Laboratério de Informatica
como objeto de avaliacdo fundamenta-se no ambito do Sistema Nacional de
Avaliacao da Educacgéao Superior (SINAES). O SINAES foi criado por meio da
Lei n® 10.861, de 14 de abril de 2004, que instituiu a avaliagcdo das Instituicoes
de Educacéo Superior (IES), de cursos de graduacdo e do desempenho dos
estudantes de forma integrada (INEP, 2004).

No ambito do SINAES, os cursos de Graduacédo devem ser avaliados a luz de
trés grandes categorias: “Organizacédo didatico-pedagdgica”, “Corpo docente,
corpo discente e corpo técnico-administrativo” e “Instalagdes fisicas” (conforme
pode ser observado na ilustracao 1.1). Em especial, a avaliagdo de laboratérios
especificos/instalacées especiais é formalizada através de indicadores que
detém 50% dos pontos referentes a categoria “Instalagdes fisicas”, categoria a

qual é atribuida 25% da pontuagéo total da avaliagao (INEP, 2006).

Organizagao Didatico-Pedagégica

Corpo Docente, Corpo Discente e
Corpo Técnico-Administrativo

Instalacées Fisicas 50% Laboratérios Especificos/
E ~ Instalagdes Especiais

llustracao 1.1: Categorias Avaliadas pelo SINAES
Fonte: Elaborado pelo autor
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Em particular, os recursos computacionais presentes nos Laboratérios de
Informatica e Laboratérios de Simulacdo de Processos sdo de extrema
importancia para os Cursos de Engenharia de Produgéo, pois 0 seu adequado
funcionamento contribui fortemente para a formagédo profissional dos
estudantes. Além disso, observa-se que a avaliagdo destes laboratérios é de
suma relevancia na constituicado do conceito final das avaliagdes de cursos de
graduacdo, devendo ser objeto de pesquisa de Instituicbes de Educacao

Superior e das coordenagdes dos cursos de graduagao.

1.4 Organizacgao do Trabalho

De maneira breve, este trabalho esta organizado no seguinte formato:

O capitulo 2 apresenta o tema Medicdo da Qualidade em Servigos, sendo
realizada uma breve conceituagdo do termo Qualidade em Servicos € uma
apresentacdo dos principais modelos e ferramentas relacionados a sua

medicao.

O capitulo 3 descreve os procedimentos para a constru¢ao e aplicagdo de um
instrumento de pesquisa, focalizando para isso a construgdo de questionarios
para Avaliacao da Qualidade em Servicos.

O capitulo 4 trata da conceituagédo de Sistemas Web de Coleta de Dados, mais
especificamente, de sistemas que permitem a construcdo e disponibilizacao de
questionarios na Web, e das principais tecnologias envolvidas no
desenvolvimento de software para Web.

Os capitulos 5 e 6 descrevem respectivamente as etapas de planejamento e
implementagéo do Sistema SADE, que é o foco deste trabalho.

No capitulo 7 é apresentado o estudo de caso relativo a aplicacdo do Sistema
SADE a Avaliagdo da Qualidade dos Servigos prestados pelo Laboratério de
Informatica do Departamento de Engenharia de Produgéao da UENF.

Por fim, o capitulo 8 apresenta as conclusdes e consideracdes finais deste

trabalho.



18

CAPITULO 2

QUALIDADE EM SERVICOS

Este capitulo apresenta o tema Medicao da Qualidade em Servigos. Para tanto
é realizada uma breve conceituacdo do termo Qualidade em Servigos, seguida
da descricdo dos principais modelos e ferramentas relacionados a sua
medicao.

2.1 Conceito de Qualidade em Servicos

No atual ambiente de negdcios, com o aumento da participacdo do setor de
servicos na economia mundial e a necessidade de sobreviver e prosperar em
cenarios cada vez mais competitivos, o termo qualidade em servigos ganhou

grande importancia.

De acordo com Freitas (2005), embora muito abordado, o tema qualidade em
servicos ainda € alvo de muitas discussdes entre pesquisadores, gerentes e
administradores. Essas discussbes sédo decorrentes do envolvimento de dois

temas de entendimento néo trivial: qualidade e servigos.

No que se refere a qualidade, existem na literatura diversas defini¢cées.
Segundo Garvin (1984), todas as definicbes de qualidade podem ser

agrupadas em cinco abordagens principais:

» Abordagem Transcendental: nesta abordagem a qualidade é considerada
uma caracteristica de exceléncia inata ao produto/servico, sendo definida
de forma absoluta como o melhor possivel em termos de especificacao do

produto/servico;

» Abordagem Baseada no Produto: nesta abordagem a qualidade é vista

como um conjunto de caracteristicas de um produto ou servico que sao
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mensuraveis, sendo que uma melhor qualidade implica em mais e melhores
caracteristicas de um produto ou servico, 0 que por sua vez incorre em

custos maiores;

* Abordagem Baseada em Manufatura: nesta abordagem um produto ou
servico é considerado de qualidade caso esteja em conformidade com as

especificagcdes do projeto.

» Abordagem Baseada em Valor: nesta abordagem um produto ou servico é
de qualidade se oferece um desempenho a um preco que seja considerado
aceitavel pelo consumidor, podendo o mesmo preferir um produto ou
servico com menor preco e menor qualidade, desde que satisfaca suas
necessidades.

» Abordagem Baseada no Usuario: nesta abordagem um produto ou servigo é
considerado de qualidade caso ele satisfaca as necessidades dos
consumidores. Ou seja, um produto ou servigo de qualidade é aquele cujas

especificagoes estdo conciliadas com as especificagdes do consumidor.

Para Paladini (1995), quando uma empresa se preocupa com assuntos como
conformidade com as especificacbes do projeto, com a marca, com o valor
oferecido maior que o preco e com as caracteristicas desejaveis em um
produto ou servigo; em consequéncia ela estd se preocupando com as
necessidades do consumidor, o que faz a Abordagem Baseada no Usuario
englobar as demais abordagens. Dessa forma, é possivel medir a qualidade de
um produto ou servico através da andlise da percepgcdo de seus

usuarios/clientes.

Em relagdo aos servicos, a NBR ISO 9000/2000 (Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas, 2000) os define como o resultado de pelo menos uma
atividade desempenhada normalmente na interface entre o fornecedor e o
cliente, e geralmente é intangivel. A prestacdo de um servico pode envolver
uma atividade realizada em um produto fornecido pelo cliente, a entrega de um

produto intangivel e/ou a criacdo de um ambiente agradavel para o cliente.

Segundo Parasuraman et al. (1988), os servicos possuem trés caracteristicas

principais, conforme a seguir:
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» Simultaneidade: servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente,
tornando dificil ou quase impossivel detectar e corrigir eventuais falhas
antes que elas ocorram e afetem o cliente. Cabe mencionar aqui que a
simultaneidade € uma caracteristica extremamente critica em se tratando
de servigos, pois o cliente € afetado imediatamente por qualquer falha, ja
que € um elemento presente no sistema de producao.

» Intangibilidade: servigos representam um produto néo fisico, ndo podendo
ser transportados e/ou armazenados. Desta forma, os servigos apresentam-
se como produtos com perecibilidade imediata, tornando-se invalidos
imediatamente apds sua producdo e impossibilitando a criacdo de estoques
de segurancga para absorver as variagées na demanda.

* Heterogeneidade: a prestacao de determinado servico varia dependendo de
quem o executa e de onde é prestado, mudando de cliente para cliente e de
um momento para o outro, o que dificulta a padroniza¢ao e impossibilita que

uma performance seja realizada do mesmo modo.

As caracteristicas dos servicos citadas acima evidenciam grande parte da
dificuldade na Avaliacdo da Qualidade em Servicos, pois os clientes participam
do processo de producdo e ndo avaliam somente o resultado do servigo, mas
também o modo como ele foi entregue. Essa entrega do servigo trata-se da
maneira pela qual o servico é oferecido quando o usuario se depara com ele no

momento do uso.

Segundo Albrecht (1998), ao receber um servico, o cliente vivencia uma
sequéncia de Momentos da Verdade, o que € denominado Ciclo de Servigo.
Um Momento da Verdade representa o instante em que o cliente entra em
contato com qualquer aspecto da organizacdo (funcionarios, instalacoes,
equipamentos, e-mail, homepage, etc.) e, de acordo com esse contato, ele
pode formar sua opiniao a respeito da qualidade do servigo. A ilustragéo 2.1
esboca o Ciclo de Servicos em um Laboratério de Informéatica.
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llustracao 2.1: Ciclo de Servigcos em um Laboratorio de Informatica
Fonte: Adaptado de Albrecht, 1998

Tendo em conta que a qualidade de um servico pode ser analisada a partir da
percepcao de seus usuarios e que estas percepgoes sao formadas a partir do
contato do cliente com o servigo nos Momentos da Verdade, conclui-se que a
avaliagdo da qualidade de um servigo pode ser realizada através da analise
das percepgdes do cliente sobre as dimensdes que envolvem o Ciclo de
Servigo.

Segundo Parasuraman et al. (1988), a qualidade em servicos € um conceito
altamente relativo, pois se trata de um julgamento pessoal e de dificil
mensuracao formado pelo cliente. Ao longo dos anos, varios modelos foram
propostos visando encontrar a melhor forma de avaliar a qualidade de um
servico. Com o intuito de oferecer uma visao geral sobre o tema, serdo
apresentados brevemente nas proximas secoes alguns dos principais modelos

utilizados na Medicao da Qualidade em Servicos
2.2 Medicao da Qualidade em Servicos

A importancia cada vez maior do setor de servicos na economia demanda a

necessidade de se empreender esforcos em relacdo a mensuragdo da
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qualidade na prestacdo dos servicos. Visando essa medicdo, muitos
pesquisadores tém despendido esforcos ao longo do tempo visando melhorar
sua conceituagdo e desenvolver técnicas e modelos de medicdo. Cabe
ressaltar que, embora o tema seja muito discutido, ainda ndo se chegou a um
consenso entre 0s pesquisadores sobre 0 modelo mais adequado para realizar
tal avaliacdo. Dessa forma, o objetivo das préximas secdes € realizar uma
breve apresentagdo dos principais modelos utilizados para Mensuragdo da

Qualidade em Servigos.

2.2.1 Modelo de Qualidade de Servico

De acordo com Morais e Santos (2008), o primeiro modelo sobre a medicao da
qualidade em servicos foi desenvolvido por Grénroos (1984), sendo
denominado como Modelo de Qualidade de Servico. Nesse modelo, a
qualidade de um servigo € vista como uma funcéo da diferenca entre o servigo
esperado pelo cliente (expectativa) e do servico percebido, e inclui também

como um fator adicional a imagem da empresa.

Segundo o mesmo autor, ao adquirir um servico, um consumidor faz a
avaliacao sobre dois tipos de qualidade do servigo: qualidade técnica e
qualidade funcional. A qualidade técnica é o resultado da prestacao do servico,
ou seja, neste tipo de qualidade interessa apenas o resultado final do processo
de prestacdo do servico. A qualidade funcional trata-se da forma como o
servico é prestado, ou seja, neste tipo de qualidade o que interessa € a forma
como se chega ao resultado final. Grénroos (1984) da énfase a qualidade
funcional, afirmando que, diferentemente de um processo de producdo, no
processo de prestacdo de servigo o consumidor esta interessado na maneira

COmo 0 processo acontece e nao somente no que ele recebe ao final.

Dessa forma, a diferenca entre a expectativa do cliente e o servigo percebido
no julgamento da qualidade de um servigo é realizada em relagéo a diversos

atributos que compde a qualidade técnica e a qualidade funcional.
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Este modelo, além de apresentar o conceito das denominadas qualidades
técnicas e funcionais, norteou inumeros trabalhos posteriores ao ressaltar
pontos importantes a serem considerados na avaliagdo, e fez com que a
qualidade em servigos passasse a ser encarada comparando-se a expectativa
prévia do consumidor e o0 desempenho do servigo na maior parte dos trabalhos

subsequentes.

2.2.2 Modelo de Gap e Instrumento SERVQUAL

Baseado no modelo de satisfacao de Oliver (1980), Parasuraman et al. (1985)
propuseram um modelo para medicdo da qualidade em servigos, denominado
Modelo de Gap, onde a satisfacao do cliente € uma fung¢ao da diferenca entre a
expectativa do cliente e o desempenho do servigo. Dessa forma, a avaliagao

Q. de um servico em relacdo a uma dimensdo i da qualidade em servigos é
realizada pela diferenca entre a expectativa dos clientes E, e a percepg¢ao D,

dos mesmos sobre o desempenho do servigo, conforme descrito na equacéo

2.1 abaixo:

Q=D -E (2.1)
Essa diferenca (ou Gap) entre a expectativa e a percepcao de desempenho do
servico seria uma medida da qualidade de um servico em relacao a dimensao
i . Essas dimensbes sao caracteristicas genéricas dos servicos que, ao serem
avaliadas sob a perspectiva dos clientes e em conjunto, resultariam na

avaliacdo da qualidade do servico como um todo.

Esse modelo, conhecido também como modelo de Gap, destaca as cinco
lacunas ou Gap’s da qualidade na prestacao do servico, conforme apresentado

na ilustragéo 2.2 abaixo.
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llustracao 2.2: Os 5 Gaps do Modelo SERVQUAL
Fonte: Parasuraman et al., 1985

Os cincos Gap’s ou lacunas do modelo sao discutidos a seguir:

Gap 1 - Diferenca entre as expectativas do usuario e a percepcao gerencial:
trata-se da lacuna existente entre a percepcdo dos gestores e as reais
expectativas dos consumidores. Resulta de uma compreensao inadequada
por parte dos gestores sobre como os clientes formam suas expectativas,
devido a:

0 Falta de informagdes vindas da linha de frente para os gestores;
O Interpretacdo equivoca das expectativas dos clientes;

0 Perda de informacdes pelos niveis hierarquicos;
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O Inexisténcia ou imprecisdo nas informacgdes obtidas de analises de
demanda e/ou pesquisas de mercado.

Gap 2 - Diferenga entre a percepcdo gerencial das expectativas dos
usuarios e as especificacbes da qualidade do servico: Trata-se da nao
inclusdo, pelos gestores, de todos os elementos capazes de atender as
expectativas dos clientes nas especificacbes da qualidade do servico,
resultando num entendimento incorreto das expectativas dos clientes. As

principais causas desta falha so:

0 Erros na elaboracao das especificagdes e de planejamento;
0 Falta de compromisso dos gestores;

O Falta do estabelecimento de metas claras.

Gap 3 - Diferenca entre as especificacbes da qualidade do servigco e a
prestacdao do servico: Mesmo que as especificagdes do servico sejam
adequadas, os funcionarios podem cometer erros e comprometer a
qualidade final do servico. Assim, esse gap trata da diferenca entre os
procedimentos especificados e o0 desempenho real na prestacao do servigo.

Gap 4 - Diferenca entre a percepgdo do servico e as comunicagbes
externas com o usuario: Trata-se da diferenga entre o servigo prometido e o
servico prestado ao usuario. Através da propagada e/ou diversas outras
formas de comunicagao, sao realizadas promessas para o cliente sobre o
nivel de desempenho na prestagdo do servigo. Por sua vez, essas
promessas aumentam as expectativas dos clientes e, caso ndo forem

cumpridas, geram insatisfagéo nos clientes.

Gap 5 - Lacuna entre o servigo esperado e o servigo percebido: Trata-se do
resultado dos gaps anteriores, e ocorre quando um ou mais dos anteriores
ocorrem. Esse gap, que corresponde a diferenca entre o servico esperado e
a qualidade percebida pelo consumidor, € uma funcao dos gaps anteriores:

Gap 5 = f(Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4) (2.2)
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A partir do Modelo de Gaps, Parasuraman et. al. (1988) desenvolveram o
Instrumento SERVQUAL para a avaliagdo da qualidade percebida pelos
clientes. Este instrumento, também conhecido como modelo, ferramenta ou
escala SERVQUAL, utiliza o Gap 5 do Modelo de Gaps para avaliar a
qualidade percebida pelos clientes, através de 22 itens que abordam critérios
relativos a cinco dimensdes da qualidade, que sao: confiabilidade, presteza,
seguranga, empatia e aspectos tangiveis. O emprego deste instrumento é
realizado com a captagao das expectativas e das percepgdes dos clientes para
cada item, através da utilizacdo de uma escala Likert de 7 pontos com os
extremos marcados com “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”. Apéds
a coleta de dados, é obtida uma pontuagéo final através da diferenga entre as
percepgOes e as expectativas (Gap 5 =P-E). Uma pontuacao positiva indica
que o servico prestado esta superando a expectativa, o que gera satisfacao
para o cliente. Uma pontuagédo negativa indica que o desempenho do servigo
esta abaixo do esperado, revelando quais critérios geram insatisfacdo para os
clientes e possibilitando a intervencdo dos gestores para a melhoria da
qualidade.

Ainda segundo Parasuraman et al. (1988), a ferramenta SERVQUAL pode ser
utilizada por uma grande variedade de empresas de servigos, sendo
necessaria a adaptagao do instrumento de pesquisa ajustando os 22 itens ao
contexto especifico do servigo avaliado.

2.2.3 Modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) ressaltaram que a qualidade de um servigo nao deve
ser medida pelas diferengcas entre desempenho e expectativa, com base no
modelo de satisfacdo de Oliver (1980), pois a qualidade de um servico é
conceitualmente mais semelhante a uma atitude. Tais autores concluiram que
apenas a performance (servico experimentado) determina a qualidade de um
servigo, e criaram o Modelo SERVPERF, o qual avalia a qualidade de um
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servico baseando-se somente nas percepcdes dos clientes em relagéo as cinco

dimensodes da qualidade em servigos, conforme a expressao abaixo:

0. =D,

1 1

(2.3)

Onde:

0, = Qualidade do servigo em relagdo ao critério i;
D. = Desempenho percebido em rela¢do ao critério i.

Os mesmos autores, realizando um estudo utilizando-se os mesmos 22 itens
representando as dimensdes da qualidade do modelo SERVQUAL, concluiram
a partir de testes estatisticos que o instrumento SERVPERF retrata com maior
sensibilidade as variagdes de qualidade do que outras escalas testadas.

2.2.4 Modelo de Desempenho Ideal

Ginter apud Teas (1993) relata que, de acordo com o modelo classico de
atitude, a superacdo da expectativa (ponto ideal) pela percepgao do
desempenho deveria resultar em uma diminuicdo da qualidade percebida ao
invés de um aumento. Levando este relato em consideracdo, Teas (1993)
criticou o instrumento SERVQUAL por este resultar em um aumento da
qualidade percebida quando a expectativa € superada pela percepcao de
desempenho do servigo.

Empregando alguns dos mesmos itens do modelo SERVQUAL, Teas (1993)
desenvolveu o Modelo de Desempenho Ideal, com base na seguinte expressao
algébrica:

Q= —l{inDi —Il.q (2.4)
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Onde:

Q = Qualidade percebida do servico;
w, = Ponderag&o/importancia do item i do servico;
D, = Desempenho do item i do servigo;

m = NUmero total de itens;

I, = Valor ideal atribuido ao item i do servigo.

Através de um trabalho empirico desenvolvido pelo mesmo autor, envolvendo
10 dos 22 itens do SERVQUAL original, o Modelo de Desempenho Ideal foi
apontado como o mais representativo no que se refere a satisfagdo do cliente,
preferéncias de compra e intengdes de recompra.
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CAPITULO 3

DESENVOLVIMENTO DO INSTRUMENTO DE PESQUISA

Este capitulo descreve as etapas relacionadas ao projeto e a aplicagdo de um
instrumento de pesquisa, destacando a identificagdo das dimensbes da
qualidade avaliadas pelo instrumento, assim como a definicdo da escala de

avaliacao.

3.1 Introducao

Uma das formas mais utilizadas de avaliar a qualidade em servigos € através
da andlise das percepcdes dos clientes, sendo que a captacdo dessas
percepc¢des envolve o projeto e a aplicacao de instrumentos de coleta de dados
que sejam capazes de medi-las com precisdo. Para tanto, sdo utilizadas
ferramentas e técnicas de uma area do conhecimento denominada Pesquisa
de Marketing. De acordo com a American Marketing Association (AMA, 1995),
a Pesquisa de Marketing pode ser definida da seguinte forma:
Pesquisa de Marketing é a funcdo que trata da identificagdo, da
coleta, da andlise e da disseminacao sistematicas e objetivas da
informacdo com a finalidade de melhorar a tomada de decisdo
relacionada a identificacdo e a solugdo de problemas e de
oportunidades de marketing.
Um dos principais campos de estudo da Pesquisa de Marketing trata-se da
investigacao da forma adequada para a realizagdo da coleta de dados, o que
inclui os conhecimentos necessarios ao projeto e aplicacao do instrumento de

coleta de dados.

De acordo com Mattar (2005, p. 208, v.1), o instrumento de coleta de dados € o
documento no qual as perguntas e questdes referentes a cada critério sao
apresentadas aos respondentes, e onde sao registradas as respostas aos itens
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avaliados. O mesmo autor destaca que instrumentos de coleta de dados mal
construidos (contendo perguntas redigidas de forma que sejam obtidas
respostas viesadas, falta de orientacdo adequada para o respondente,
respostas de uma questdo interferindo nas respostas de outras, etc.)

constituem a principal fonte de erros no processo de coleta de dados.

Dessa forma, o pesquisador deve desenvolver instrumentos apropriados para
que as medidas efetuadas correspondam efetivamente aquilo que se deseja

medir.

No contexto da medicao da qualidade em servigos, o instrumento de coleta de
dados deve viabilizar uma medicao precisa das percep¢des dos clientes para
que seja possivel a obtencdo de dados uteis para aplicagdo na melhoria da
qualidade.

3.2 Instrumentos de Coleta de Dados

De acordo com Mattar (2005, v. 1, p. 184-185), na realizacdo da coleta de
dados para o levantamento de informagdes sdo empregados dois métodos de
comunicacdo quanto a forma de aplicagdo: a entrevista e o questionario
autopreenchido. Por entrevista entende-se uma técnica através da qual o
pesquisador se coloca diante do respondente, ao qual faz perguntas com o
objetivo de obter informagdes que contribuam para a investigagdo. O
questionario autopreenchido trata-se de um instrumento de coleta de dados
que consiste de um conjunto de questbes respondidas pelo proprio
respondente objetivando a obtencao de informac¢des dos entrevistados.

Comparando-se os métodos de comunicacdo quanto a forma de aplicacao,
verifica-se que a utilizacdo de questionarios autopreenchidos apresenta
inumeros beneficios, tais como menor custo, pouca habilidade exigida para
aplicacao, alta uniformidade da mensuracdo, menor influéncia por parte do
entrevistador e menor dificuldade de supervisao e controle (MATTAR, 2005, v.

1, p. 185-193). Todos esses beneficios evidenciam o questionario
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autopreenchido como uma excelente opgcdo como instrumento de coleta de

dados a ser utilizado na avaliacdo da qualidade em servigos.

Ratificando a idéia anterior, Hayes (1995, p. 4) afirma que, devido a sua
capacidade de avaliar fatores intangiveis relacionados as percepcgdes dos
clientes, a utilizacdo de questionarios parece mais adequada em empresas do

setor de servigos do que na industria manufatureira.

3.3 Construcao de Questionarios

De acordo com Parasuraman (1991) “um questionario € um conjunto de
questoes, feito para gerar os dados necessarios para se atingir os objetivos do
projeto”. Segundo Malhotra (2006, p.290), todo questionario apresenta trés

objetivos em sua esséncia, que sao:

1. Transformar a informacdo desejada em um conjunto especifico de
perguntas que o0s respondentes tenham condicbes de responder: A
elaboracdo de perguntas adequadas é algo complexo, pois duas formas
aparentemente similares de formular uma pergunta podem gerar

informacgdes divergentes;

2. Motivar os respondentes a cooperar e completar a entrevista: Ao planejar
um questionario o pesquisador deve ter em vista a minimizagdo do cansaco
e tédio do respondente, 0 que maximizara a completude das respostas e o0

namero de itens respondidos;

3. Minimizar o erro de resposta: Um erro de resposta acontece quando o
entrevistado retorna respostas imprecisas ou quando elas sao

incorretamente registradas ou analisadas.

Em relacdo a composicao, Mattar (2005, v. 1, p. 241) divide um questionario
nas seguintes partes: dados de identificacdo, solicitagdo para cooperacao,
instrugdes para utilizacdo, questdes e formas de registrar as respostas e de

dados para classificar socioeconomicamente o respondente.
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Conforme descrito por Hayes (1995, p.71-87), a constru¢do de um questionario

envolve uma série de etapas:

1.

Determinacédo dos itens constantes no questionario: Na elaboragdo do
questionario deve-se assegurar que 0s itens que o compde sejam
relevantes, concisos, ndo ambiguos e ndo tendenciosos. Outro aspecto
desejavel em um questionario é a utilizacdo de declaracbes com conteudo
especifico, pois garante que as respostas de todos os clientes tenham o
mesmo significado para todos, e também fornecem um significado mais
especifico para ser utilizado na melhoria da qualidade do servigo.

Selecao do formulario para respostas: O formulario de resposta determina
como os clientes podem responder as perguntas do questionario. A decisao
sobre o tipo de formulario é um passo importante no processo de pesquisa,
pois determina como os dados poderdao ser utilizados. Existem diversos
tipos de formularios de resposta, tais como os formularios do tipo checklist
(onde para cada item do questionario é permitida a escolha entre uma
resposta positiva ou outra negativa) e o método de pontuacdo de Likert
(onde a qualidade de um servico é avaliada através do peso da resposta em

relacdo a cada item do questionario).

Redacéo da introducdo ao questionario: A introdugédo para o questionario
deve ser curta, prover instrucbes para o preenchimento das respostas,
explicar o objetivo do questionério e também explicar como os dados serao
utilizados. Além disso, devem ser utilizados termos simples e de facil
compreensao para que os itens sejam entendidos precisamente por todos

0s respondentes.

Determinacédo do conteudo do questionario definitivo: Nesta etapa devem
ser incluidos os itens que representam melhor as necessidades do cliente,
sendo necessario o exame da similaridade entre os itens para verificar se

existe alguma ambigtidade.
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3.3.1 Determinacao das Dimensoes da Qualidade

Um servigo pode ser descrito integralmente pelas diversas dimensdes que o
compbe, como a pontualidade, a presteza, a disponibilidade, a conveniéncia
etc. Dessa forma, no conjunto de todas as dimensdes possiveis pelas quais um
servico pode ser avaliado, as dimensbées mais importantes correspondem as
necessidades dos clientes. Essas dimensdes correspondem aquelas que
contribuem para a percepcao dos clientes sobre a qualidade do servigo, sendo
por isso chamadas de Dimensdes da Qualidade.

As Dimensbes da Qualidade devem ser identificadas no processo de
construgdo do questionario de avaliacdo da qualidade em servigos, e
representam os requisitos avaliados pelos itens do questionario. Depois de
identificadas as dimensdes, sdo definidos os itens ou critérios de avaliacdo

correspondentes a cada uma delas.

Parasuraman et al. (1985) concluiram que a qualidade em servicos pode ser
descrita em 10 dimensdes, porém os clientes sao capazes de distinguir entre
apenas cinco delas, que sao: tangibilidade, confiabilidade, presteza, garantia e

empatia.

De acordo com Hayes (1995, p.14), cada Dimensédo da Qualidade deve ser
representada pelo nimero de itens adequados no questionario, pois caso

contrario havera lacunas no entendimento completo de cada dimenséo.

Embora existam Dimensées da Qualidade consideradas como padrdes,
geralmente sendo aplicadas a muitos tipos de servigos, outras variam conforme
o tipo de servico avaliado, requerendo uma analise especifica conforme o
sistema de prestacao de servico em estudo. Uma forma de melhor identificar as
Dimensdes da Qualidade de um servigo é pesquisar informacdes na literatura
existente que aborda o tema e realizar a adequagédo das dimensdes e itens

para o caso em andalise.
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3.3.2 Definicao da Escala de Avaliacao

Depois de serem definidos as dimensdes e os itens avaliados pela pesquisa,
deve-se selecionar o tipo de escala a ser utilizada no formulario de resposta.
De acordo com Malhotra (2006, p. 249), as técnicas de escalas sao
classificadas em comparativas e ndo-comparativas. As escalas comparativas,
também chamadas de ndo-métricas, sdo aquelas em que os entrevistados
respondem itens contendo comparacdes entre objetos de estimulo, geralmente
entre critérios de dois ou mais servicos. Nas escalas nao-comparativas,
também denominadas de escalas métricas, cada objeto € escalonado
independentemente dos outros objetos de estimulo.

De maneira geral, as escalas nao-comparativas sdo as mais utilizadas, e
constituem o foco deste trabalho. Dessa forma, abaixo sao apresentadas duas
das principais escalas métricas: Escala ltemizada do Tipo Likert e a Escala
Continua.

3.3.2.1 Escala Iltemizada do Tipo Likert

De acordo com Mattar (2005, v. 1, p. 236), as Escalas Itemizadas do Tipo
Likert, também denominadas Escalas Likert, sdo aquelas em que os
respondentes sdo solicitados a informarem qual o seu grau de concordancia ou
discordancia em relacdo a um conjunto de afirmag¢des relacionadas aos
critérios que avaliam um determinado servico. Este tipo de escala contém cinco

1]

categorias de resposta, que variam de “Concordo Totalmente” até “Discordo

Totalmente”, conforme apresentado no quadro 3.1.

Para realizar a analise atribui-se um escore numérico que varia de -2 (para
“Discordo Totalmente”) a +2 (para “Concordo Totalmente”). Apés a coleta de
dados, calcula-se um escore total somando-se os itens, obtendo assim

indicadores de desempenho médio obtido por cada item/critério avaliado.



35

Avaliacao da Qualidade do Servico Prestado pela Lan House Inclusao

Esta pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pela Lan
House Inclusdo, a partir da captagdo da percepcao de seus usuarios. Nas afirmacdes
abaixo, indique seu grau de concordancia ou discordancia em relagdo a cada uma delas
usando a escala:

(-2) Discordo Totalmente
(-1) Discordo

(0) Neutro

(+1) Concordo

(+2) Concordo Totalmente

1 | O ambiente da Lan House Inclusao é limpo. 21-110 |+1]+2
2 | O ambiente da Lan House Inclusao é silencioso. 21-1]0 [+1|+2
3 | O ambiente da Lan House Inclusao é iluminado. 21-1]10 [+1|+2

Os computadores da Lan House Inclusdo tém acesso a internet
com alta velocidade.

A Lan House Incluséo opera em horarios convenientes para todos
5 . 21-110 |+1]+42
os clientes.

Quadro 3.1: Formulario com Escala ltemizada do Tipo Likert
Fonte: Elaborado pelo autor

Também existem variacdes nessa escala, tanto no numero de itens (com 3 e 7
itens na escala) quanto no escore atribuido (sendo muito utilizado também
valoresde 1 a 5).

3.3.2.2 Escala Continua

De acordo com Malhotra (2006, p.264), a escala continua é aquela na qual os
entrevistados séo solicitados a julgarem um item realizando uma marca em

uma linha que vai de um extremo a outro de uma variavel critério. Ao contrario
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das escalas itemizadas, na escala continua o respondente nao fica restrito a

selecdes previamente fixadas pelo pesquisador.

Conforme apresentado no quadro 3.2, a escala continua apresenta diversas
variagdes, podendo ser uma linha continua ou apresentar pontos, ser horizontal
ou vertical, conter nimeros na escala ou apenas descricoes, apresentar muitos
ou poucos pontos. Uma vez obtidas as respostas dos respondentes, o
pesquisador pode dividir a reta em quantas categorias desejar e atribuir os

escores com base nesta divisdo.

Avaliacao da Qualidade do Servico Prestado pela Lan House Inclusao

1. Como vocé classificaria a Lan House Inclusdao em relacdo a suas concorrentes?

Versao 1:

Provavelmente a pior| | | |Provavelmente a melhor

Versao 2:

Provavelmente a pior | | | Provavelmente a melhor
0 50 100

Versao 3:

Provavelmente a pior | | | | | Provavelmente a melhor
0 25 50 75 100

Quadro 3.2: Formulario utilizando Escala Continua
Fonte: Elaborado pelo autor

3.3.3 Realizacao do Teste Piloto e da Revisao do Instrumento

Depois de ser concluida uma versdo preliminar do questionario, realizam-se
inUmeras revisdes até o instrumento ser considerado em condigdes para ser
pré-testado. Segundo Mattar (2005, v. 1, p. 252) o pré-teste, também
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conhecido como teste piloto, consiste em avaliar o comportamento do

questionario quando aplicado a uma situacao real de coleta de dados.

A realizacdo de um teste piloto tem como objetivo fornecer subsidio para o
aprimoramento do questionario. Esse teste € importante porque é possivel que
0s provaveis problemas e duvidas que virdo a surgir durante a aplicacdo do
questionario nao sejam todos previstos com antecedéncia, o que pode resultar
em grande perda de tempo, credibilidade e dinheiro caso algum problema

grave seja constatado na etapa de aplicacao do questionario.

Durante a realizacao do teste piloto varios aspectos do questionario podem ser
avaliados, como a adequacao do formulario de resposta, a clareza na redagao
dos itens, provaveis resisténcias ao responder determinadas perguntas, a
adequacado da seqUéncia de perguntas e o0 tempo necessario para 0
autopreenchimento (MATTAR, 2005, v. 1, p. 252).

Segundo Goode e Hatt (1972), existem alguns sinais identificados durante o
teste piloto que indicam problemas com o questionario, o qual deve ser
analisado para a realizagao das devidas alteracdes:

* Respostas do tipo “tudo ou nada”: Aqueles itens nos quais todos respondem
de forma semelhante podem revelar respostas estereotipadas ou cliché.

» Auséncia de ordem nas respostas: Este problema normalmente é causado
por uma questdo que nado se traduz na mesma experiéncia em cada
respondente. Pode ser o resultado do uso de palavras dificeis ou por

questdes que procuram obter muitos dados de uma vez.

» Elevada proporgédo de respostas do tipo “nédo sei” e/ou “ndo compreendo”:
Indicam que existem questées mal formuladas ou houve problemas na

amostragem.

« Grande numero de comentarios adicionais: Indica a adicdo em excesso as
alternativas de resposta a possibilidade da realizacdo de comentarios

adicionais.

» Variagdo significativa das respostas quando se altera a ordem das

questdes: Indica uma provavel influéncia entre questdes adjacentes.
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» Alta proporgao de respostas recusadas: Indica questdes que fogem ao

conhecimento dos respondentes ou estao inteligiveis para os mesmos.

O resultado do teste piloto fornece o subsidio para a revisdo final do
questionario. Caso as alteragbes realizadas apds o pré-teste sejam muito
grandes, € importante que o questionario seja novamente testado e feitas as
alteracdes necessarias (MATTAR, 2005, p.253).
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CAPITULO 4

SISTEMAS WEB DE COLETA DE DADOS

Neste capitulo é apresentada a descricdo de Sistemas Web de Coleta de
Dados, mais especificamente, de sistemas que permitem a construgédo e
disponibilizagdo de questionarios na Web. Neste sentido, é apresentada uma
breve descricdo do funcionamento da Internet e das principais tecnologias
envolvidas no desenvolvimento de software para Web. Logo apés sao descritos
alguns dos principais sistemas de construcdo e disponibilizacdo de
questionarios na Web.

4.1 Aplicacao de Questionarios na Web

A Internet pode ser considerada o meio de comunicacdo que mais
contundentemente se colocou a disposicdo da funcdo marketing das
organizagoes, possibilitando o desenvolvimento de ferramentas para realizagao

de pesquisas de marketing com maior rapidez e menores custos.

Segundo Malhotra (2006, p.189), nas pesquisas pela Web os respondentes
podem ser recrutados a partir de um banco de dados ou através da utilizagéo
dos métodos tradicionais (correio e telefone). Para o autor, a utilizacdo da Web
proporciona vantagens tais como impedir os respondentes de escolher mais de
uma opcao de resposta onde sé se deveria escolher uma, escrever em lugares
onde ndo se exige resposta, possibilidade de validar respostas a medida que
elas séo introduzidas no questionario, implementagdo de saltos para questbes
posteriores dependendo da opg¢ao respondida, utilizacao de recursos adicionais
na pesquisa (videos, imagens, sons e animacgdes), efc. Além das vantagens
citadas acima, também podem ser citadas a facilidade em alcancar os
respondentes, a eliminagcdo da necessidade de tabulacdo dos dados para
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analise e o melhor acompanhamento do andamento da coleta de dados através
dos relatorios gerados pelo software.

De acordo com Cooper & Schindler (2003, p.264), além da facilidade, o custo &
um dos principais fatores na escolha da Web como meio de aplicacdo de
questionarios, superando neste quesito todos os meios tradicionais (como

entrevista telefénica e por carta).

Além disso, Mattar (2006, v. 2, p. 6) cita algumas pesquisas que evidenciam
que a utilizacdo de entrevistadores com perfis diferentes resulta em dados
diferentes, o que aponta para a influéncia dos entrevistadores como uma fonte

de dados viesados.

Por outro lado, também cabe destacar que a aplicacdo de questionarios
através da Web somente é viavel nos casos em que todos os membros da
populacao alvo tém acesso a tal recurso, sob o risco de serem obtidos dados
tendenciosos. Nestes casos, a aplicacdo de questionarios via Web pode ser
utilizada desde que os membros que ndo tenham acesso a esse recurso
possam ser identificados para responder os correspondentes questionarios

impressos.

4.2 Historico da Internet e da Web

De acordo com Ruthfield (2001) a Internet surgiu na década de 1970, durante a
Guerra Fria, como resposta a preocupagdes do governo americano sobre a
forma como deveriam ser as comunicagdes caso houvesse uma guerra
nuclear. Nessa situacdo, o0s sistemas centralizados tradicionais né&o
funcionariam, pois poderiam ser facilmente destruidos. Durante essa década a
Internet possibilitou a comunicagdo entre diversos centros de pesquisa dos
Estados Unidos.

Na década de 1980 a Internet foi expandida para outros paises, e passou a
utilizar a tecnologia denominada Transmission Control Protocol/Internet
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Protocol (TCP/IP), que é mais adequada para redes com grande numero de

servidores.

No inicio da década de 1990 foi criada a World Wide Web, também
denominada de WWW ou Web (Berners-Lee et al., 1994). Neste periodo a
Internet  distribuiu-se pelo mundo todo com a disseminagdo da
microinformatica, tendo sua utilizacdo estendida para fora do ambito
universitario (CASTELLANI, 1998).

Neste contexto, a Web tratava-se de um novo tipo de aplicacdo destinada a
exibicdo de documentos, sendo a principal responsavel pelo crescimento da
Internet. Inicialmente esta aplicacdo possibilitava somente a utilizagcdo de
hipertextos, e somente no final da década de 90 foi possivel adicionar recursos
permitindo a inclusdo de outros tipos de midia, como figuras, filmes e sons. E
importante entender os diferentes significados entre Web e Internet. Segundo
Oggh (2001), “a Web € um servigo que utiliza a estrutura da Internet”, enquanto
a Internet “é apenas um meio que permite que computadores conversem entre
si através de um protocolo chamado TCP/IP”. Ou seja, o usuario ndo acessa a

Internet, e sim um servico através dela.

Na década de 1990 foi também desenvolvido o HTML (Hipertext Markup
Language), que foi a linguagem de marcagao que tornou possivel o surgimento

da rede mundial, com a padronizagéo do seu conteudo.

No Brasil, a implantagéo da Internet teve inicio em 1987, e somente a partir de
1995 ela foi disponibilizada para exploragdo comercial (FONTES, 2001). De
1995 até hoje a Internet continuou crescendo, sendo que até o fim de 2008
existiam no Brasil mais de 60 milhées de usuarios da rede (DIAS, 2009).

Atualmente a Web é utilizada pelas organizacdes como uma ferramenta para a
realizacdo de processos de forma mais eficiente, sendo extensivamente
utilizada como o principal meio de comunicagdo com o mundo externo. Seu
desenvolvimento teve um impacto significativo na maneira como as
organizagdes realizam seus negocios, permitindo a criagdo de novos produtos

de comunicacéao e a reducéao de custos.
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4.3 Funcionamento e Desenvolvimento de Aplicacoes Web

De maneira geral, o termo Aplicacao Web é utilizado para designar sistemas de
informatica desenvolvidos para serem utilizados através de um navegador na
Internet. As Aplicagbes Web sao compostas por um conjunto de paginas Web
com as quais o usuario interage, sendo estas ligadas entre si e com aplicagbes
externas através de links. Essas aplicacbes permitem a combinagdo de
conteudos e funcionalidades, servindo a uma ampla populacdo de usuarios
(PRESSMAN, 2002).

O funcionamento de Aplicacbes Web segue o paradigma cliente/servidor, onde
como o préprio nome sugere, o processamento da aplicacao € dividido entre
softwares clientes (client-side) e softwares servidores (server-side). Os
softwares clientes, que sdo os denominados navegadores, sdo aqueles que
proporcionam a interface com o usuario e transforma as solicitagées destes
ultimos em pedidos ao software servidor, que esta do outro lado da rede. Para
acessar uma pagina basta o usuario digitar seu endereco (URL) para que o
navegador encaminhe uma solicitacdo ao servidor Web. Depois de solicitada
uma pagina pelo navegador, este é responsavel pela interpretagdo da resposta
do servidor e pela exibicdo do conteudo com o qual o usudrio interage. Além
disso, 0s usuarios podem navegar entre as paginas através de links, sendo que
cada pagina pode conter recursos tais como imagens, botées e textos que

podem ser acessados quando uma nova pagina é solicitada.

Embora uma pagina Web possa conter ligacées com qualquer outra através de
links, as paginas normalmente sdo agrupadas em conjuntos e armazenadas

em um servidor, representando os Web sites.

O desenvolvimento de aplicagbes Web diferencia-se em grande parte do
desenvolvimento de software tradicional, requerendo ferramentas e métodos
distintos, e sendo implementadas em mudltiplas linguagens e bases de dados,
integrando diversas tecnologias.

De acordo com Ginige & Murugesan (2001), as Aplicacbes Web contém

algumas caracteristicas que tornam dificil o seu desenvolvimento, o que inclui
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complexidade, interacdo em tempo real, a necessidade de fornecer
informacdes personalizadas e a ocorréncia de continua mudanga no contetdo
da informac&do. Além do mais, no inicio do desenvolvimento ndo € possivel
especificar completamente o que uma Aplicacdo Web ira conter, porque suas

funcionalidades evoluem ao longo do tempo.

Neste contexto, visando um maior entendimento sobre o desenvolvimento de
aplicacbes para Web, nas secbes seguintes sera apresentada uma breve

descri¢cao das principais tecnologias/metodologias utilizadas neste processo.

4.3.1 HTML

A HTML (Hiper Text Markup Language) € uma linguagem de marcacao para a
criagdo de paginas da Web (CRIMGER, 2002), ou mais especificamente, &
uma linguagem para marcagdo de hipertexto, que forma todo o conteudo
inserido em um documento para Web.

Uma linguagem de marcagao possibilita a utilizacdo de um conjunto de
etiquetas embutidas dentro do texto (chamadas tags) que especificam a
estrutura e as caracteristicas de exibicdo da pagina Web. Essas tags definem

quais os elementos de uma pagina e a forma como ela ira apresentar o texto.

Atualmente, a HTML é a linguagem de marcacao padrédo da Web, e pode ser

interpretada por qualquer computador com um navegador.

4.3.2 PHP

O PHP (Hipertext PreProcessor) € uma linguagem de script gratuita e de
cédigo aberto executada no lado do servidor (server-side), e que tem como
principal objetivo a geracdo de conteudo dindmico para paginas da Internet
(MELO, 2007). Trata-se da linguagem da programacao server-side script para
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Web mais utilizada em todo o mundo, sendo utilizada por milhées de sites no
mundo todo (NIEDERAUER, 2004, p.15).

Devido ao fato do PHP ser executado no servidor, todo o conteudo gerado por
ele ndo consume os recursos de processamento do computador do usuario. O
cédigo em PHP pode ser misturado ao HTML, sendo uma pratica muito comum
a utilizacdo do PHP para a geracédo do codigo em HTML. Qutra caracteristica
importante do PHP é o suporte a diversos bancos de dados existentes,
possuindo cédigos para a execugdo de fungbes em cada um deles. Entre os
bancos de dados suportados destacam-se o MySQL, o Oracle, o InterBase € o
PostgreSQL. Além disso, o PHP apresenta alta portabilidade, ou seja, pode ser

executado pela maioria dos sistemas operacionais existentes no mercado.

Além de gerar paginas em HTML, o PHP possibilita iniUmeros outros recursos
como a geracao de arquivos PDF, de animacbes em Flash, de arquivos XML,

etc.

4.3.3 AJAX

A palavra AJAX é a abreviacdo de Asynchronous Javascript and XML, e
consiste em uma metodologia que utiliza varias tecnologias, tais como
Javascript, DOM e XML, para tornar o navegador mais interativo com o usuério
(NIEDERAUER, 2007, p. 17).

Desde o surgimento da Internet a interacdo entre o usuario (client-side) e o
servidor (server-side) é baseada em um sistema de hipertexto, onde o usuario
requisita um documento e espera a resposta do servidor, que processa a
requisi¢cdo e devolve o documento. Neste processo, cada solicitagdo do usuario
€ acompanhada por um tempo de espera, envolvendo a retransmissao
desnecessaria de varias partes do documento, como menus, imagens e textos

que constituem informacgdes estaticas na pagina.

Os desenvolvedores de aplicagbes para Web trabalharam muito no

desenvolvimento de metodologias e técnicas para encontrar uma maneira de
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melhorar o modelo de interacdo entre cliente e servidor da Web e minimizar
este tempo de espera entre a solicitacao e a resposta do servidor, sendo o
AJAX a técnica mais popular utilizada para este fim (NIEDERAUER, 2007, p.
18-19).

O AJAX evita que as paginas Web tenham que ser recarregadas
completamente a cada solicitagdo ao servidor, aumentando a velocidade de
navegacéo e oferecendo uma melhor interface ao usuario. Trata-se de uma
técnica para a realizacdo de solicitagbes assincronas de informagdes ao
servidor, sendo que a grande vantagem em sua utilizacao é a possibilidade de
troca de informacdOes entre cliente e servidor sem a necessidade de recarregar

a pagina Web.

4.3.4 MySQL

O MySQL é um sistema servidor e gerenciador de bancos de dados largamente
utilizado em aplicagdes para Internet (MILANI, 2007, p. 22), sendo 0 mais

popular banco de dados com o cédigo fonte aberto do mundo.

Inicialmente o MySQL foi projetado para trabalhar com aplicagées de pequeno
porte. Porém, hoje atende a aplicagcdes de grande porte e apresenta diversas
vantagens em relacdo aos seus concorrentes de cédigo fechado, tais como

Oracle e Microsoft SQL Server.

Segundo Niederauer (2005, p. 4), o MySQL se destaca em suas caracteristicas
de velocidade, escalabilidade e confiabilidade, o que vem fazendo com que ele
seja adotado por desenvolvedores Web em todo o mundo. Este mesmo autor
cita as seguintes vantagens do MySQL.:

* Alta velocidade de execugédo dos comandos;
* Numero ilimitado de utilizagcao por usuarios simultaneos;

» Eficiente controle de privilégios;
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» Capacidade de manipulacdo de tabelas com mais de 50 bilhdes de
registros.

Além disso, o MySQL apresenta grande portabilidade, sendo suportado pela
maioria dos sistemas operacionais existentes no mercado (Unix, Windows,

Linux efc.).

Atualmente o MySQL apresenta mais de 70 milhdes de instalagées em todo o
mundo, as quais envolvem Web sites, datawarehouses, aplicagbes comerciais
etc., sendo utilizado por empresas como o0 Yahoo, Motorola, Google, NASA,
etc. (MySQL AB, 2009).

4.4 Sistemas de Desenvolvimento de Questionarios para Web

Esta secéo descreve brevemente alguns softwares que permitem a criagéo de
questionarios e a disponibilizagédo via Web.

4.4.1 Mklesson

O Mklesson é um programa criado por David A. Wheeler em 1995 para a
geracao de tutoriais para a Web, os quais podem conter se¢cdes com questdes
de multipla escolha (WHEELER, 1996).

Em relacdo ao funcionamento do Mklesson, um tutorial é considerado como um
conjunto de duas ou mais licoes. Cada licdo é constituida de duas ou mais
secoOes, e cada secao pode ser finalizada com uma questdo, que possui duas
ou mais opcoes de resposta. O Mklesson requer que somente uma opc¢ao de

resposta em cada questao esteja correta (e as demais incorretas).

Para a geracdo do tutorial, o pesquisador deve utilizar um editor de texto e
digitar a estrutura das ligdes através de uma linguagem prépria do Mklesson
(conforme a ilustracdo 4.1), sendo o arquivo salvo com a extensao “.les”. Apds
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este procedimento, deve-se usar o Mklesson para a compilacdo do arquivo,
durante a qual sdo produzidos varios arquivos HTML. Por fim, deve-se fazer o
upload dos arquivos em um servidor para a disponibilizacdo on-line dos
questionarios/tutoriais.

L3ECTION NAME="Titulo da Secao”>

o B =

I

<QUEATION Type=Multiple-Choice>
Texto para a gquestéo 1

o1

(my}

<CHOICES>
<CHOICE AN3=1-0pcao 1.
<CHOICE AN3=EZ-0pcao Z.
<CHOICE AN3=3-0pcao 3.
< /CHOICERZ-

[ I |

(N}

10

= =
[ I o I

<ANIWEER ANS=3%

=
&=

<BESPONIES>-
<WHEN AN3=1>Texto para a resposta l.
<WHEN AN3=Z2>Texto para a resposta Z.
<IWHEN ANZ=3>=Texto para a resposta 3.
< /REAPONRIES>

llustracao 4.1: Linguagem para Criacao de Questoes no Mklesson
Fonte: Wheeler, 1996

A utilizacdo do Mklesson requer do pesquisador conhecimentos sobre o
desenvolvimento de aplicagbes para Web, pois € necessdria a utilizagdo de
uma linguagem de marcacao especifica do programa para a construcao dos
arquivos que contém a estrutura e conteddo das questbes. Esses
conhecimentos sao também exigidos para a realizagdo do upload dos arquivos
gerados para o servidor. Esta caracteristica do software € um grande
obstaculo ao desenvolvimento de trabalhos utilizando este programa, pois
praticamente impossibilita a sua utilizagdo por pessoas que ndo estejam
familiarizadas com o desenvolvimento de aplicacdes para Web.
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4.4.2 QuizTest

O QuizTest € um pacote criado originalmente em 1996 por Kristina Pfaff-
Harris, da empresa americana Linguistic Funland, e permite a criacao de
questionarios contendo questées com formularios de mdultipla escolha, de
verdadeiro/falso e de questbes abertas com caixas de texto para resposta
(LINGUISTIC FUNLAND, 2004).

O QuizTest permite que o pesquisador crie questionarios e disponibilize-os na
Web. O procedimento para criar um questionario de pesquisa consiste em um
conjunto de passos nos quais sdo preenchidos os enunciados das questdes e
selecionados os tipos de formularios de resposta. Este procedimento é
relativamente simples, embora durante o processo sejam necessarios alguns

conhecimentos basicos de HTML para o preenchimento de alguns campos.
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Arguivo  Editar  Exibir  Histdrico  Fawvoritos  Ferramentas  Ajuda

@ i c r % E http:/ftesol. net/scriptsfiQuiz Test fworking/quiztest. coi?swordparts ;':F - |§\' shiared Wweb J-
|| Mais visitados P Guia rapido 5] Ulimas noticias

ESL OuizTest va.1.1 ESL QuizTest ¥3.1.1 8 +

If you wish to test this version, please feel free to drop me an email and ask.--Eristina

Sword Parts

Answer correcily
Please enter your Foll Name: | |
Your Email Address: | I

Your ID) Number or Password: | |

1: What is the tsuba?
O handle
O guard
O blade

2: what is the habaki?
O collar on the blade side of the taube
O collar on the tsuka side of the tauba
O1o such thing

3: What is the scabbard called in Japanese?

‘Dorrered by QuisTest w3.1.1
Concluido 9,

<

Y2 Iniciar | ShProetofinal 1., | N artioo ENEGEP.. | ©) perceptionvdh  E) QuizTestwd.l... | mB Formlérios wen.. | @ ENEGEF 2008 PT &)& L zis

llustracao 4.2: Exemplo de Questionario Construido no QuizTest
Fonte: Linguistic Funland, 2004



49

O acesso a cada questionario de pesquisa é realizado por um sistema de
atribuicao de permissdes, onde é possivel conceder acesso a um determinado
questionario de pesquisa para respondentes especificos. Cada respondente
acessa aos questionarios que tem permissao através de um sistema de login e
senha, 0 que é bastante util quando o pesquisador esta focando um grupo alvo
especifico e deseja impedir que pessoas nao autorizadas acessem o sistema e
respondam o0s questiondrios de pesquisa. Sempre que o questionario é
respondido, o programa envia uma mensagem de correio eletrénico para o
pesquisador contendo os resultados obtidos pelos usuarios. Um exemplo de
questionario construido no QuizTest pode ser visualizado na ilustragao 4.2.

Por fim, o QuizTest permite geracdo de estatisticas por pesquisa contendo o
total de respondentes, o percentual e numero de respostas nas opgdes de

cada questao, efc.

4.4.3 Articulate QuizMaker

O Articulate QuizMaker (ARTICULATE, 2009) é um software desenvolvido pela
empresa americana Articulate para a criacdo e desenvolvimento de avaliagdes
e levantamentos na Web. Ele apresenta duas modalidades de edicdo no

processo de desenvolvimento de questiondrios:

» Edicdo baseada em um modelo de formulario: O pesquisador preenche
campo a campo em uma tabela e escolhe a estrutura do questionario entre

0s modelos existentes (conforme exibido na ilustragao 4.3).

» Edicao livre de formulario: Nesta modalidade o pesquisador possui mais
liberdade, podendo construir o questionario arrastando e selecionando a

posicao de cada componente.

Em relacdo aos tipos de formulario, o Articulate QuizMaker oferece um
conjunto de escolhas consideravel, incluindo formularios de multipla escolha,
questdes de “verdadeiro” ou “falso”, caixas de texto para respostas abertas
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etc. Uma das principais vantagens do Articulate QuizMaker é sua interface

amigavel e intuitiva, que torna facil o processo de criacao de questionarios.

e = Multiple Choice Question - Articulate Quizmaker '09

@ %

—~ | Home Help

H' IE == S B I U -:%"{Feedback! By Question - ||| 7.7 Score: By Question = l |§ I'L-'J|

Save & ||| Fo Slide e *f? Q‘H-‘fl'(shuffle: N - ||| @) attempts:i1 Media Sound || Preview

Close | Vi View < o | - - |
| Close || Show |!CI|phoard|! Text Il Display 1l Scoring Il Insert || Preview |

ENTER THE QUESTION:

What is the cost of our monthly service plan?|

ENTER THE CHOICES:

| Correct | Choice
A (s £19.99
B . (5] . £20.99
C . (s . $30.99

D @ £49.99

SET FEEDBACK AND BRANCHING:

Feedbadk Points

CORRECT That's right! You selected the correct response. | more.., | 10

INCORRECT | You did not select the correct response. More.. |

llustracao 4.3: Sistema de Edicao de Questionarios do Articulate QuizMaker
Fonte: Articulate, 2009

Este software contém recursos para a inclusdo de sons, imagens, videos,
animacodes em flash, apresentagcdes de slides etc., sendo possivel a inclusao
de efeitos de transi¢cdo entre as questdes. Além disso, apds a construgéo do
questionario, o Articulate QuizMaker possibilita a exportacdo dos dados

diretamente para o servidor Web.

Embora o Articulate QuizMaker apresente muitas vantagens, ele € um software
proprietario e seu custo elevado pode inviabilizar sua utilizagao por alguns

pesquisadores.
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4.4.4 Questionmark Perception

O Questionmark Perception (QUESTION MARK, 2009) é um software

desenvolvido pela empresa inglesa Question Mark para a criacao e

gerenciamento da realizagdo de exames, testes e levantamentos pela Web.

Este software permite a utilizacdo de uma ampla variedade de formularios de

resposta. Abaixo s&o listados os principais:

Arrastar e soltar: O respondente pode arrastar até dez imagens pelo
formulario, deixando-as em diferentes posicées. O resultado da questédo
depende da posicao final da imagem.

Telas de explanacdo: E mostrado ao respondente um texto ou grafico e
depois ele ¢ solicitado a responder a uma série de questoes.

Ponto quente: O respondente clica em uma imagem para escolher um
ponto. A resposta € registrada em fungdo da area onde o ponto foi
escolhido.

Matriz de conhecimento: Sao apresentadas ao respondente diversas

questbes com multiplas opgdes de resposta.

Escala itemizada do tipo Likert: O respondente utiliza uma escala itemizada
que varia de “Concordo Totalmente” até “Discordo Totalmente”, onde

responde sobre seu nivel de concordancia com uma afirmacgao.

Questdes Sim/Nao: O respondente seleciona “Sim” ou “Nao” em resposta a
uma questao.

Questdes Verdadeiro/Falso: Os respondentes selecionam “Verdadeiro” ou

“Falso” em resposta a uma determinada questao.

Todos os tipos de pergunta podem incluir graficos, animacdes em flash, sons,

videos, e links que apontam a documentos externos. A ilustragédo 4.4

exemplifica a utilizagdo de uma questdo contendo um formulario de resposta

do tipo matriz de conhecimento.
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Questionmark

Matrix GQuestion

Classify each device or component as either an input device or an output device,

keyhoard (3 Input O Cutput
mouse (3 Input ) Clutput
montiordisplay (O Input & Output
mictophone 3 Input O Output
printer 0 Input O Dutput

Submit

=

llustracao 4.4: Formulario do Tipo Matriz de Conhecimento
Fonte: Question Mark, 2009
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B:l Mone | |
: |
Resources vie! Alignrent
1 [ Harizantal

==

Etjf'rten'tj- =

< Back H Mext » || Cancel J| Help

AssEssrnents view:

llustracao 4.5: Interface do Questionmark Perception para a Criacao de Questionarios
Fonte: Question Mark, 2009



53

Um dos pontos fortes do Questionmark Perception € sua interface grafica para
a criacdo de questionarios, conforme exposto na ilustracdo 4.5. Além disso,
este software contém uma ampla gama de formularios de resposta que atende

as necessidades da maioria dos pesquisadores de marketing.
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CAPITULO 5

Planejamento do Sistema SADE

Neste capitulo esta descrita a etapa de planejamento do Sistema SADE. A
etapa de planejamento consistiu em estabelecer o0s objetivos de
desenvolvimento, a realizagdo da modelagem do sistema e a selecdo das

tecnologias a serem utilizadas em sua implementagao.

5.1 Objetivos de Desenvolvimento

Durante a fase de concepgéo do projeto, almejou-se o desenvolvimento de um
sistema para aplicacdo de questionarios via Web conforme apresentado na

ilustracéo 5.1.

Um dos principais objetivos pretendidos com o desenvolvimento do Sistema
SADE foi a possibilidade de aplicagdo de questionarios remotamente, visando
superar as dificuldades encontradas quando os respondentes encontram-se
dispersos geograficamente, quando sdo de dificil acesso ou quando sdo em
grande numero, requerendo um alto volume de trabalho para a coleta de

dados.
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Pesquisador

Questionario via Web

Vs

@l I0) @l I0) @l I0) @l I0)

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 Grupo n

llustracédo 5.1: Aplicacédo de Questionario pela Web
Fonte: Elaborado pelo autor

O Sistema SADE foi planejado com base em duas caracteristicas especiais:

Interface grafica para criacdo de questionarios personalizados para
captagcédo de dados pela Internet: esta caracteristica se refere a capacidade
de criar questionarios personalizados e disponibiliza-los para captacao de
dados via Internet, escolhendo componentes de diversos tipos de escalas
existentes, sem a necessidade do uso de programacao.

Possibilidade de focar a pesquisa em grupos especificos de interesse:
refere-se a capacidade de permitir que o0s usuarios cadastrados sejam
divididos em grupos de acordo com o interesse do pesquisador, sendo
possivel que cada usuario possa pertencer a um ou mais grupos, € cada
grupo possa ter permissao para responder a uma ou mais pesquisas. Ou
seja, quando um grupo receber permissdo para responder uma pesquisa,
todos o0s usuarios integrantes do grupo passam a ter acesso para

respondé-la, sendo bloqueada para os usuarios pertencentes a outros
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grupos que nao tenham tal permissdo (conforme esquematizado na

ilustracao 5.2).

Estas duas caracteristicas constituem os principais diferenciais do Sistema
SADE em relacdo aos demais sistemas de aplicacdo de questionarios pela
Web. Ou seja, o diferencial do Sistema SADE é permitir a criacdo e
disponibilizacdo de questionarios on-line sem que seja necessario adquirir
conhecimento especifico para tanto, e possibilitar a restricdo da populacao
alvo das pesquisas através do sistema de gerenciamento de permissoes.

Usudrios Cirupos Pesguisas

llustracao 5.2: Funcionamento do Sistema SADE

Fonte: Goncalves & Freitas, 2009a

5.2 Modelagem do Sistema e Selecao de Tecnologias

A modelagem do sistema foi realizada através do desenvolvimento de mapas
conceituais utilizando o software IHMC Cmap Tools do Institute for Human and
Machine Cognition, que é um software livre especifico para este fim. Este
mesmo software foi utilizado para a criagdo de um mapa navegacional do

sistema, que pode ser conferido no apéndice A.
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Ap6s a modelagem do sistema com mapas conceituais e a criagdo de um
mapa navegacional, foi realizada a sele¢cao das tecnologias empregadas na
implementagéo do sistema, tendo o custo como principal critério de escolha.

Neste sentido, optou-se por utilizar somente tecnologias gratuitas sob a
General Public License (GPL), criada pela Free Software Foundation. Esta
licenca permite que o software criado seja distribuido livremente e que qualquer
pessoa tenha acesso ao codigo-fonte original, podendo modifica-lo e aprimora-
lo segundo suas necessidades, desde que distribua a versdo atualizada

gratuitamente a todos sob a mesma licencga.

Dessa forma, em consonancia com o critério anterior, foram escolhidas as
seguintes tecnologias: HTML, PHP, AJAX e MySQL, ja descritas no capitulo 4

deste trabalho.

Apo6s a modelagem e a escolha das tecnologias a serem empregadas, iniciou-
se a etapa de implementacao do sistema.
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CAPITULO 6

Implementacao do Sistema SADE

A etapa de implementacdo consistiu na codificacdo de todos os aspectos
funcionais do software previstos e modelados na etapa de planejamento.
Neste sentido, este capitulo apresenta uma descricdo dos componentes
implementados e de suas funcionalidades, visando oferecer uma visao geral

sobre as possibilidades de sua aplicagao.

6.1 Dados da Etapa de Implementacao

A etapa de implementagédo durou 12 meses, nos quais foram codificadas mais
de 20.000 linhas de cédigo, ou seja, foram programadas mais de 1.000 linhas
de codigo por més. Nesta etapa fez-se necessario um periodo inicial de
treinamento no qual foi realizado um estudo da literatura referente ao
desenvolvimento de sistemas para Web. Convém mencionar que o estudo
deste tema esteve presente até o fim do periodo de implementacao do sistema,
sendo realizado conforme o surgimento da necessidade de novos

conhecimentos.

Nas secbes seguintes o sistema implementado € descrito detalhadamente,
sendo apresentados seus mddulos e funcionalidades.

6.2 Programa de Instalacao

O programa de instalacdo é o responsavel pela execucao das tarefas iniciais

necessarias para a utilizagdo do sistema, como a criagao das tabelas no banco
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de dados, o cadastro dos dados do administrador no sistema e a inser¢ao dos

dados de configuragdo padrao do sistema nas tabelas.

Este programa é executado em duas etapas. A primeira etapa corresponde a
criagdo e o preenchimento das tabelas com as configuragdes padronizadas do
sistema, ou seja, nesta etapa é criada a estrutura na base de dados sobre a
qual o sistema funciona. A segunda etapa corresponde ao cadastro dos dados

do Administrador do Sistema (conforme a ilustragédo 6.1).

e hEtpzif 27 00000 Fdstema JORAIES i lema FISADE fimtalaces/cademtro_admintsiradoricadastre_admin - Windews Inlernet Laplorer

@a- @ (FiL K] A= TR S

Aegusn  Edber  Eobe  Favoilbes  Forawentes Al
o Pt | (R Pt L7000, 1 rnat W 20 SADE {rtemn Kirome -~ SiwEnsl Seinoee - Shgna s Segeake s Perswrdes = ) Akds =

Cadastrar Admimistrador

Nome completo; [Adrinisracio Da Simtema Soda ] v
E-msl [ ]
Pir Riviar Er‘a!-ru‘i
Logn I!M : 30 I
Senha [ | &=
Cosfemagio da senha [#ansss | v
| Cadasta Usulno

il Mmrorseda Fravni

llustracao 6.1: Insercao dos Dados do Administrador na Instalacao do Sistema
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

Para garantir a consisténcia dos dados inseridos no cadastro do Administrador

do Sistema, foram codificadas as seguintes rotinas de validacéo:

* Rotina de validagdo do campo “nome completo”: Essa rotina faz as

seguintes verificagbes:

0 Verifica se o campo foi preenchido;
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O Verifica se o numero de caracteres digitados esta entre um minimo de

10 e um maximo de 200 caracteres permitidos pelo sistema;

O Verifica se a string digitada contém pelo menos duas palavras (nomes),

por meio da verificagdo da presencga de espacgos;

O Verifica se o usuario digitou 0 mesmo nome duas vezes. Em caso
afirmativo exibe uma mensagem solicitando uma confirmagdo se

realmente o deseja fazé-lo.

O Verifica os caracteres digitados e impede a insercdo de simbolos

proibidos, como pontos, numeros, efc.

0 Caso a string digitada seja véalida, o sistema aciona uma rotina que
transforma todas as primeiras letras dos nomes digitados para

maiusculas e as demais para mindsculas.

Rotina de validacdo do campo “e-maif’: Essa rotina faz as seguintes

validagoes:
O Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se o numero de caracteres digitados esta entre um minimo de

10 e um maximo de 50 caracteres;
O Verifica se 0 e-mail contém uma arroba (@) e um ponto ( . );

O Verifica se o e-mail digitado contém simbolos ndo permitidos (contra

barra e aspas simples).

Rotina de validagcdo do campo “login”: Essa rotina faz as seguintes

validagoes:
O Verifica se 0 campo foi preenchido;

O Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de 5

e um maximo de 30 caracteres.

O Verifica se o login digitado contém simbolos nao permitidos (contra barra

e aspas simples).

Rotina de validagdo do campo “senha”. Essa rotina faz as seguintes

validagoes:
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0 Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de 5

e um maximo de 30 caracteres;
O Verifica se a senha digitada contém simbolos nao permitidos (\ ).
0 Impede a inser¢do de espacos na senha.

» Rotina de validacdo do campo “confirmacao da senha”: Essa rotina faz as
seguintes validagoes:

0 Verifica se 0 campo foi preenchido;

O Verifica se a confirmacgéo da senha é igual a senha.

Apoés a insercao dos dados do Administrador do Sistema na base de dados, o
usuario é direcionado para uma pagina com uma mensagem confirmando a

conclusao da instalacéo do sistema, conforme a ilustracao 6.2.
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llustracao 6.2: Mensagem de Conclusao da Instalacao
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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6.3 Layout

O layout desenvolvido para o Sistema SADE é formado por trés partes: Topo,

Menu e Corpo, que podem ser observados na ilustragéo 6.3.

O Topo e o Menu tratam-se de partes que se mantém fixas durante a
navegacao do usuario pelas paginas do sistema e o Corpo € a parte na qual
sado exibidas as informacdes solicitadas pelo usuario. Todas as figuras que
compbem as trés partes do layout foram criadas utilizando-se o programa de

editoracao grafica Macromedia Fireworks 8.

O » e -
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i et S Bimes = im i /o wiws ¢ Pagw e Sepswwn s Pevmsens o i Sadds -

. / Corpo
6 7 P T, Reneqg A5
My-

Menu QL === UENF
7§ Inlelar 3 ren g
llustracao 6.3: Componentes do Layout do Sistema SADE
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
6.3.1 Topo

O topo, localizado na parte superior, é formado por uma figura que serve como
um mapa de clicagem. O mapa de clicagem é formado por trés links:
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Home: Direciona o usuario de volta para a pagina inicial do sistema caso

ele esteja navegando em outra pagina;

Contato: Direciona o usuario para uma pagina de contato contendo o e-mail

do Administrador do Sistema;

Sobre o SADE: Direciona o usuario para uma pagina contendo informagdes
sobre a versao do sistema, os responsaveis pelo seu desenvolvimento, etc.

6.3.2 Menu

O Menu é composto por um formulério para a realizacdo do login e de um link

para a pagina de cadastramento de novo usuario. A exibicdo deste ultimo é

opcional e sua exibicdo ou ndo pode ser configurada pelo Administrador do

Sistema no médulo Gerenciar Usuarios, que sera apresentado posteriormente

neste trabalho.

Sempre que o usuario realiza o login, os elementos do Menu sdo alterados

conforme as permissdes concedidas pelo Administrador do Sistema ao usuario.

De acordo com os privilégios do usuario, os seguintes botdes podem estar

presentes no Menu:

Botdo Administracdo: O acionamento deste botdo permite o acesso ao
Menu de Administragéo do Sistema, que possibilita a configuragdo e o uso
das funcionalidades de todos os moédulos do sistema. Este botao € exibido
sempre que o Administrador do Sistema esta logado. Além disso, o
Administrador do Sistema pode conceder acesso ao Menu de
Administracdo do Sistema a outros usuarios para auxilid-lo em sua fungéo,
criando sub-administradores. Assim, o botdo Administracdo é exibido tanto
para o administrador quanto para os sub-administradores do sistema.

Botdo Pesquisas: Este botdo direciona o usuario a uma pagina com 0s
links para as pesquisas para as quais ele tem permissdo de responder.

Com excecao do Administrador do Sistema, para o qual este botdo nao é
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exibido, todos os usudrios podem receber permissdo para acessar e

responder a um ou mais questionarios de pesquisa.

» Botéo Alterar Cadastro: O acionamento deste botdo direciona o usuario
para uma pagina para a alteragdo de seus dados cadastrais (nome, e-mail,
data de nascimento, estado civil, login, etc.).

» Bot&o Sair: Realiza o logout do usuario.

Outra caracteristica do Menu é apresentar acima do grupo de botées uma

mensagem de boas vidas que permite identificar o usuario logado.

6.3.3 Corpo

O Corpo é a parte do layout responsavel pela exibicdo do conteudo solicitado
pelo usudrio através dos botdes e links de navegacdo. Acessado na pagina
inicial, o corpo € composto por um link para uma pagina de recuperacao de
senha e por logomarcas das tecnologias utilizadas no desenvolvimento do
Sistema SADE e dos 6rgaos que apoiaram o trabalho, conforme pode ser visto
na ilustragédo 6.4.

Como ja mencionado, o Corpo trata-se de uma parte mutavel do /ayout, ou
seja, seu conteudo é alterado quando o usudrio navega pelas paginas do

sistema.
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llustracao 6.4: Sistema SADE com Usuario Logado
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

6.4 Visao do Administrador

Sempre que o Administrador do Sistema realiza o login é exibido o botdo de
navegagado que da acesso ao Menu de Administragéo do Sistema. A interagéo
deste administrador com o sistema consiste basicamente na manipulacao dos
moédulos presentes no menu mencionado. Visando um maior esclarecimento
sobre o papel deste administrador, serdo descritos nas préximas segdes 0s
componentes do sistema para uso exclusivo dele e dos sub-administradores do

sistema.



6.4.1 Menu de Administracao

O Menu de Administracao do Sistema é aquele que permite ao administrador e

sub-administradores do sistema manipular todas as suas funcionalidades.

Conforme pode ser observado na ilustracéo 6.5, o Menu de Administracdao do

Sistema é composto pelos seguintes médulos:

Gerenciar Usuarios: Permite o cadastro e exclusao de usuarios no sistema

e a alteracao de seus dados cadastrais.

Gerenciar Grupos: Toda pesquisa tem um grupo alvo especifico. Neste
sentido, este moédulo visa a criacdo e a exclusao de grupos de usuarios
cadastrados no sistema, assim como a alteracdo dos usuarios integrantes

de um determinado grupo.

Gerenciar Permissdes: Possibilita a insercdo no sistema de quais
questionarios de pesquisas determinado grupo tera permissao para
responder. Além disso, permite conceder privilégios de acesso aos
modulos do Menu de Administragao, criando sub-administradores.

Gerenciar Pesquisas: Visa a criacdo, a exclusdo e a alteracdao de
questionarios no sistema. Este mddulo contém recursos para a criagao de
questionarios personalizados para serem disponibilizados na Internet, sem

que seja necessario fazer uso de programacao.

Analisar Dados: Permite exportar os dados obtidos para o formato “xIs”
(Microsoft Office Excel), compativel com a maioria dos softwares de andlise
estatistica de dados existentes no mercado.

Gerenciar Mensagens: Permite o envio de e-mails para 0s usuarios
cadastrados no sistema com diversas opg¢des, como 0 envio de e-mails
para 0s usuarios que nao responderam uma determinada pesquisa, para
um determinado grupo de usuarios, etc. Também possibilita 0 envio de
mensagens para uma lista de e-mails customizada, que pode incluir

usuarios nao cadastrados.

A descricao detalhada destes mddulos € apresentada nas segdes seguintes.
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llustracao 6.5: Médulos do Menu de Administra¢ao do Sistema
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

6.4.1.1 Modulo Gerenciar Usuarios

Este modulo é composto por um sistema de abas, contendo ao todo quatro
abas: Cadastrar Usuario, Excluir Usuario, Alterar Cadastro e Configuracoes de
Cadastro.

A primeira aba (Cadastrar Usuario) tem a funcédo de permitir o cadastro de
novos usuarios no sistema. O preenchimento dos campos “estado civil” e “CPF”
€ opcional. Para garantir a consisténcia dos dados foram implementadas as
seguintes rotinas de validagéo:

* Rotina de validacdo do campo “nome completo”: Realiza as seguintes

verificacoes:
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Verifica se o campo foi preenchido;

Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de

10 e um maximo de 200 caracteres permitidos pelo sistema;

Verifica se 0 nome ja esta presente na base de dados, evitando

redundancias nos cadastros de usuarios;

Verifica se a string digitada contém pelo menos duas palavras (nomes),

por meio da verificagcdo da presencga de espacos;

Verifica se o0 usuério digitou 0 mesmo nome duas vezes. Em caso
afirmativo exibe uma mensagem solicitando uma confirmacdo se

realmente o deseja fazé-lo.

Verifica os caracteres digitados e impede a insercdo de simbolos
proibidos, como pontos, numeros, etc.

Caso a string digitada seja valida, o sistema aciona uma rotina que
transforma todas as primeiras letras dos nomes digitados para

maiusculas e as demais para minusculas.

Rotina de validagdo do campo “e-mail’: Realiza as seguintes verificagoes:

g

0

Verifica se o campo foi preenchido;

Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de

10 e um maximo de 50 caracteres;
Verifica se o e-mail contém uma arroba (@) e um ponto ( . );

Verifica se o e-mail ja esta presente na base de dados, evitando

redundancias nos cadastros de usuarios;

Verifica se o e-mail digitado contém simbolos ndo permitidos (contra

barra e aspas simples).

Rotina de validagdo do campo “CPF”: Sao realizadas as seguintes

verificacoes:

0

O

Verifica a validade do CPF através de uma técnica de algebra vetorial;

Verifica se o CPF digitado ja estd presente na base de dados, evitando
redundancias nos cadastros de usuarios.
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* Rotina de validacdo do campo “estado civil”: Verifica se o usuario
selecionou alguma das op¢des disponiveis numa caixa de selecao (solteiro,

casado, divorciado ou viavo).

* Rotina de validagdo do campo “sexo”: Verifica se 0 usuario selecionou

alguma opc¢éao (masculino ou feminino).

* Rotina de validacdo do campo “login”: Essa rotina faz as seguintes

verificacoes:
O Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de 5

e um maximo de 30 caracteres;

O Verifica se o login digitado ja esta presente na base de dados, evitando

redundancias nos cadastros de usuarios;

O Verifica se o login digitado contém simbolos nao permitidos (contra barra

e aspas simples).

* Rotina de validagdo do campo “senha”. Essa rotina faz as seguintes

verificacdes:
O Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se 0 numero de caracteres digitados esta entre um minimo de 5

e um maximo de 30 caracteres;
O Verifica se a senha digitada contém simbolos n&o permitidos (\ *);
O Impede a insercdo de espacos na senha.

* Rotina de validagdo do campo “confirmacdo da senha”: Essa rotina faz as

seguintes verificagoes:
O Verifica se 0 campo foi preenchido;
0 Verifica se a confirmacao da senha é igual a senha.

Essas validagbes s&o executadas tanto no client-side, com a utilizagdo de

Javascrip, quanto no server-side, com a utilizacao do PHP.
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A segunda aba (Excluir Usuario) permite a exclusdo de usuarios cadastrados
no sistema. Para isso disponibiliza uma caixa de rolagem onde estao listados
em ordem alfabética o nome de cada usuario cadastrado. Para a exclusao do
usudario basta seleciona-lo na caixa de selecdo e clicar no botdo “Excluir
Usuario”. Ao acionar tal botdo, € exibida uma janela solicitando a confirmacao

da exclusao do usuario selecionado.

A terceira aba deste modulo (Alterar Cadastro) permite a alteracdo dos dados
dos usudrios cadastrados no sistema. Na parte superior da pagina € exibida
uma caixa de selegdo com o nome dos usuarios listados em ordem alfabética
(conforme ilustracao 6.6). Ao selecionar um usuario, seus dados sao exibidos
nos campos abaixo, possibilitando sua alteracdo. Esses campos contém as
mesmas rotinas de validacdo dos campos constantes na aba Cadastrar
Usuario. Ap6s a alteracdo dos campos, basta acionar o botdo “Alterar
Cadastro” para a atualizacao da base de dados.
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llustracao 6.6: Alteracdao dos Dados Cadastrais no Modulo Gerenciar Usuarios
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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A quarta e ultima aba deste médulo (Configuracbes de Cadastro) contém

botdes de checagem possibilitando as seguintes configuracoes:

Bloguear o cadastro de novos usuarios no sistema: Caso o botdo de
checagem deste item nao esteja marcado, € exibido um link para uma
pagina de cadastro de novos usuarios abaixo do formulario de login na
pagina inicial do sistema. Caso contrario € bloqueado todo e qualquer novo
cadastro que nao seja realizado pelo administrador ou pelos sub-

administradores do sistema.

Bloguear a alteracdo de cadastro pelos usuarios: Caso o botdo de
checagem deste item esteja marcado, o botdo “Alterar Cadastro” ndo é
exibido no Menu do sistema e os usuario cadastrado ficam impedidos de

acessar a pagina de alteragdo dos dados cadastrais.

Requisitar CPF ao cadastrar novo usuario: Caso o botdo de checagem
deste item esteja marcado, é requisitado o CPF para o cadastramento de
novos usuarios no sistema. Devido as rotinas de validagao do CPF, trata-se

de um procedimento para evitar a criacao de contas falsas no sistema.

Requisitar estado civil ao cadastrar novo usuario: Caso o botdo de
checagem deste item esteja marcado, € requisitado o estado civil sempre

que um novo usuario é cadastrado no sistema.

Para que o banco de dados seja atualizado quanto a alteragées nas op¢oes

acima é necessario o acionamento do botdo Alterar Op¢ao.

6.4.1.2 Médulo Gerenciar Grupos

Este mddulo visa a criacdo, exclusdo e alteracdo de grupos de usuarios no

Sistema SADE. Ele foi implementado em um sistema formado por trés abas:

Criar Grupo, Excluir Grupo e Alterar Grupo.
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A primeira aba (Criar Grupo) permite a criagdo de grupos no sistema. Para
tanto, o usuario deve digitar o nome do grupo a ser criado no campo “nome do
grupo”. O programa de criacdo de grupos realiza as seguintes rotinas de

validacéao:
» Verifica se 0 campo “nome do grupo” foi preenchido;

» Verifica se 0 nome digitado contém algum simbolo nao permitido (! 7 ;, .7 [
{1} %@#$&()+-*/\|=<>")\);

» Verifica se 0o nome do grupo contém entre um minimo de 5 e maximo de 50

caracteres permitidos pelo sistema;

» Verifica se o nome do grupo digitado ja esta cadastrado na base de dados.

Destaca-se que apds a criacdo de um grupo no Sistema SADE devem ser
atribuidos os usuarios pertencentes a ele através da aba Alterar Grupo deste

mesmo modulo.

A segunda aba (Excluir Grupo) permite a exclusdo de grupos do sistema. Para
este fim é exibido um campo listando o nome de todos os grupos cadastrados
no sistema em ordem alfabética. Para a exclusdo de um grupo basta a selecao
de seu nome no campo “nome do grupo” e o acionamento do botdo “excluir
grupo”. Sempre que 0 usuario solicitar a exclusdo de um grupo o sistema
exibird uma janela para confirmagao para evitar que um grupo seja excluido

acidentalmente.

A terceira aba (Alterar Grupo) permite a inclusdo e exclusdo de usuarios a
grupos previamente criados. Vale destacar que um Uunico usuario pode
pertencer a um ou a varios grupos simultaneamente. Para a alteracdo dos
usuarios que compdem um grupo foram criadas duas caixas de listagem. Na
primeira caixa de listagem sado listados todos os usuarios cadastrados no
sistema em ordem alfabética e na segunda caixa de listagem os usuarios que
compde o grupo selecionado no campo “grupo”, que € uma caixa de selecao
onde deve ser selecionado o grupo a ser alterado. Para a inclusdo ou excluséo
de usuarios a um determinado grupo basta utilizar os botées com setas entre

as caixas de listagem, conforme a ilustracéo 6.7.
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llustracao 6.7: Alteracao dos Integrantes de um Grupo
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

Também é possivel incluir ou excluir em um grupo todos 0s usuarios
cadastrados no sistema de uma so6 vez, através dos botdes “adicionar todos” e

“remover todos”.

6.4.1.3 Médulo Gerenciar Pesquisas

Este mddulo visa a criacdo, a exclusao e a alteragao de pesquisas no sistema.
Trata-se de um sistema composto por trés abas: Criar Pesquisa, Excluir

Pesquisa e Alterar Pesquisa, conforme a ilustracéo 6.8.
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llustracdo 6.8: Médulo Gerenciar Pesquisas
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

A primeira aba (Criar Pesquisa) permite a criagcdo dos questionarios a serem
disponibilizados on-line. Esta aba contém dois links que direcionam o usuério
para diferentes paginas de criacdo de questionarios conforme a técnica de
escala pretendida: Escala Continua e Escala ltemizada.

Na técnica de Escala Continua é construido um questionario onde, abaixo do
enunciado de cada item, é exibida uma escala de 0 a 100 na qual o
respondente pode atribuir seu julgamento. Para a criacdo de uma pesquisa
utilizando um questionario com escala continua deve-se acessar a pagina para
criagdo de questionarios através do link “escala continua”. Para a criagdo da
pesquisa devem ser preenchidos o0s seguintes campos (conforme as
ilustracbes 6.9 € 6.10):

* Nome da pesquisa: Este campo representa 0 nome que o usuario deseja
atribuir a pesquisa a ser criada, sendo exibido como titulo no questionario
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de pesquisa. A validacdo deste campo é realizada por uma rotina que

executa as seguintes verificagoes:

O Verifica se o campo foi preenchido, ou seja, se 0 usuario digitou algum

string no campo ou se 0 mesmo esta vazio;

O Verifica se o usuario digitou simbolos nao permitidos pelo sistema (! ? ;,
1% @#$& () +-*/\|=<>"\);

O Verifica se o nome da pesquisa digitado contém entre 5 e 50 caracteres,

que € o intervalo de caracteres permitido pelo sistema;

O Verifica se 0 nome da pesquisa ja existe no banco de dados, impedindo

a criagao de pesquisas com nomes idénticos;

O Verifica se 0 nome da pesquisa esta contido na lista de permissdes do

sistema, ou seja, se é algum dos nomes de uso reservado do sistema.

Instrucdes para o respondente: Este campo corresponde as instrucdes a
serem apresentadas ao respondente para o preenchimento do
questionario. Seu conteudo é exibido abaixo do titulo da pesquisa, sendo

que sua validagao é realizada pelas seguintes verificagdes:

O Verifica se o campo contém até um maximo de 65.500 caracteres

permitidos pelo sistema;
O Verifica se o usuario digitou simbolos nao permitidos pelo sistema ( ‘\).

Inserir caixa de comentario: Este campo é composto por botdes de selecao
com duas alternativas excludentes: sim ou nao. Caso a alternativa “sim”
seja a escolhida sera exibida ao final do questionario uma caixa de texto

para o respondente redigir os comentarios que considerar pertinentes.

Item: O conteudo digitado neste campo trata-se do enunciado dos itens que
compdem o questiondrio. O acionamento dos links “acima” ou “abaixo” na
coluna “inserir item” resulta, respectivamente, na insercdo de itens acima
ou abaixo da linha do link acionado. Ja a remogdo de um item do
questionario é realizada através do acionamento do link “excluir” (na coluna
“Exclusao”) na linha do item desejado. A validacao deste campo é realizada

por rotinas que realizam as seguintes verificagbes:
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0 Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se 0o campo contém até um maximo de 65.500 caracteres
permitidos pelo sistema,;

O Verifica se o usuario digitou simbolos nao permitidos pelo sistema ( ‘\).

* Instrucédo: Este campo torna possivel a inser¢cdo de instrugdes entre os
itens do questionario. Ele é formado por uma caixa de selegdo com duas
opgoes: sim ou ndo. O valor padrao deste campo € “ndo” e caso o usuario
deseje inserir uma linha de instrucéo, basta alterar seu valor para “sim”.
Dessa forma, na linha correspondente do questionario, sera exibido o
conteudo do campo “item” com uma formatagao diferente e sem uma

escala para resposta.

Depois de preenchidos todos os campos, basta pressionar o botao “enviar

dados” para que a pesquisa seja registrada no banco de dados.
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llustracao 6.9: Criacao de Pesquisa com Escala Continua
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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llustracao 6.10: Preenchimento dos Critérios de Avaliacdao (Escala Continua)
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

Na técnica de escala itemizada o respondente atribui seu julgamento a
determinado item do questionario por meio de um formulario de resposta
formado por um conjunto de botdes de selegdo numerados. Para a criacdo de
uma pesquisa utilizando um questionario com escala itemizada, deve-se
acessar a pagina para criacdo de questionarios através do link “escala
itemizada”. Esta pagina contém campos semelhantes aos da pagina para
criacdo de questionarios com formularios de escala continua, contendo alguns

campos adicionais que sdo apresentados a seguir (ver ilustragéo 6.11):

» Utilizar escala dupla: Permite a escolha entre a exibicdo de uma ou duas
escalas de resposta para cada critério avaliado. Quando € selecionada a
opcéo “sim” sdo exibidas duas caixas de texto onde o pesquisador pode
inserir o titulo de ambas as escalas, enquanto se for selecionada a opc¢ao

“nao” é exibida apenas uma das caixas de texto.
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N° de alternativas na escala: Este campo permite ao usuario escolher
quantos botbes de selecdo serdo exibidos no formulario de resposta do
questionario. As opcdes disponibilizadas pelo sistema séo 3, 5 ou 7 botdes.

Inicio da numeracéo da escala: Este campo permite que, apds escolhido o
namero de botdes de selegcdo na escala, seja escolhido o inicio da
numeragado da mesma. Os numeros permitidos para o inicio da numeragao
da escala variam de acordo com o numero de botbes de selecédo
escolhidos. Para trés botoes de selecao é permitido o inicio da escala em -
1 ou 1; para cinco botdes de selecao é permitido o inicio da escala em -2
ou 1; e para sete botbes é permitido o inicio da escala em -3 ou 1.

Aplicacdo: Este campo permite ao usuario determinar se o respondente
deve ou n&o responder obrigatoriamente a um item. Ele se trata de uma
caixa de selecdo exibida na coluna “aplicagao”, e que contém duas opgodes:
“obrigatéria” e “opcional’. Caso seja selecionada a aplicacdo opcional para
um determinado item do questionario, além da escala numerada sera
exibida uma opcgédo extra com o titulo “ndo se aplica”. Esta opgédo é
colocada em itens do questionario onde se espera que alguns
respondentes da populacédo alvo ndo tenham condigdes de respondé-los,
evitando a coleta de dados viesados quando o respondente nao utiliza o

servigo ou ndo possui conhecimento suficiente para julgar algum item.
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llustracao 6.11: Preenchimento dos Critérios Avaliados (Escala Itemizada)
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

A segunda aba do médulo Gerenciar Pesquisas (Excluir Pesquisa) permite a
exclusdo de pesquisas do sistema. Para isso contém um campo denominado
“nome da pesquisa”, que se trata de uma caixa de sele¢cdo onde sdo exibidos
0s nomes das pesquisas existentes no sistema em ordem alfabética. Para a
exclusdo da pesquisa deve-se selecionar seu nome na caixa de selecao e

acionar o botao “excluir pesquisa”.

A terceira aba deste mddulo (Alterar Pesquisa) permite a alteragédo dos dados
das pesquisas criadas anteriormente. Ela apresenta uma caixa de selecao
contendo os nomes das pesquisas em ordem alfabética. Para alterar um
questionario de pesquisa basta seleciona-lo na caixa de selecao e acionar o
botdo “alterar pesquisa”. Dessa forma, o usuério é direcionado para a pagina
de alteracdo, que contém os mesmos campos da pagina de criacdo de
pesquisas, porém preenchidos com os dados da pesquisa ja criada,
adicionados do campo “agao”, onde se pode escolher entre as seguintes

opgoes:
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» Atualizar a pesquisa existente: Quando selecionada, a alteracdo apenas
atualiza as informagdes da pesquisa na base de dados;

» Salvar como nova pesquisa: Quando selecionada, a alteragdo salva os
dados atualizados da pesquisa como uma nova pesquisa na base de
dados, porém exige que o nome da nova pesquisa seja diferente do nome
da original.

6.4.1.4 Modulo Gerenciar Permissoes

O médulo Gerenciar Permissdes permite a atribuicdo de permissdes a grupos
de usuarios cadastrados no sistema. Ao atribuir uma permissdo para um
determinado grupo, todos os usuarios pertencentes a ele passam a usufruir de

tal permissao.

Na parte superior deste médulo encontra-se o campo “alterar permissées do
grupo”, que se trata de uma caixa de selecdo onde sao listados os grupos
cadastrados no sistema em ordem alfabética. E neste campo onde seleciona-
se 0 grupo cujas permissoes se pretende alterar. Na parte inferior da pagina
esta localizado um sistema contendo duas abas, que sdo: Menu Administracao

e Pesquisas, conforme a ilustracdo 6.12.

Na aba Menu Administracao estao listadas as permissdes de acesso ao Menu
de Administracdo do Sistema, sendo cada permissao referente a um médulo do
mesmo. Assim, é possivel atribuir permissées de acesso aos mddulos do
sistema separadamente para qualquer grupo de usuarios. Para alterar as
permissdes de um grupo basta seleciona-lo e acionar as caixas de marcagao
junto as permissdes desejadas.

Na aba Pesquisas estado listadas as permissdes de acesso aos questionarios
de pesquisa. Nesta aba estdo listados em ordem alfabética os nomes das
pesquisas cadastradas no sistema, as quais podem ser selecionadas através
de caixas de selecdo. A permissdo para 0 acesso a um questionario deve ser
atribuida ao grupo de usuarios/respondentes que compdem a populacao alvo
da pesquisa.
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Abaixo da caixa de selecdo de grupo estdo localizados dois botdes: “marcar
tudo” e “desmarcar tudo”. Estes botdes destinam-se, respectivamente, a
marcacao e a desmarcacao de todas as permissdes cadastradas no sistema.

Depois de selecionadas as permissdes desejadas para determinado grupo,
deve-se acionar o botdo “alterar permissdes” para atualizar o banco de dados.
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llustracao 6.12: Alteracao das Permissoes de Acesso as Pesquisas
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

6.4.1.5 Modulo Analisar Dados

O modulo Analisar Dados permite a exportacdo dos dados obtidos nas
pesquisas para o formato “xIs” (Microsoft Office Excel), compativel com a
maioria dos softwares de planilha eletrénica existentes no mercado, para que
possam ser analisados off-line.
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Conforme pode ser observado na ilustragdo 6.13, este mddulo € composto por
um campo denominado “nome da pesquisa”. Este campo trata-se de uma caixa
de selecdo que lista os nomes das pesquisas cadastradas no sistema em
ordem alfabética. Para exportar os dados de uma pesquisa basta seleciona-la -
se selecionar a pesquisa desejada acionar o botdo “exportar dados”. Dessa

forma sera exibida uma janela onde o usuario podera escolher entre abrir ou

salvar os dados da pesquisa em um arquivo.
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llustracao 6.13: Médulo Analisar Dados
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

6.4.1.6 Médulo Gerenciar Mensagens

O médulo Gerenciar Mensagens permite o envio de e-mails para os usuarios

cadastrados no sistema utilizando-se de diversas opcoes. Este moédulo é
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formado por um sistema contendo trés abas: Enviar Mensagem, Modelos e

Assinatura.

A primeira aba (Enviar Mensagens) tem como fung¢éo o envio de e-mails. Ela é

formada pelos seguintes campos (ver ilustracao 6.14):

Destinatarios: Este campo permite a escolha dos destinatarios da
mensagem, possibilitando a escolha de quatro opgdes listadas em botbes

de selecao, conforme abaixo:

0O Membros de determinado grupo: Quando selecionada esta opcéo

permite 0 envio de um e-mail para todos os membros de um grupo.
Sempre que é selecionada torna visivel uma caixa de sele¢do contendo
0 nome dos grupos cadastrados no sistema em ordem alfabética, onde é
realizada a escolha do nome do grupo de usuarios que receberdo a

mensagem.

Lista de e-mails customizada: Esta opg¢ao permite que o usuario digite
uma lista de e-mails customizada, para 0s quais a mensagem sera
enviada. Ao selecionar esta opcao, torna-se visivel uma caixa de texto
onde os e-mails devem ser digitados separados por ponto-e-virgula.
Esta opgao permite o envio tanto para usuarios cadastrados quanto para
nao cadastrados no sistema. Ressalta-se ainda que ao executar o envio
de mensagens através desta opgdo o sistema realiza rotinas de
validacao da lista de e-mails. Essas rotinas verificam se o usuario digitou
algum e-mail na caixa de texto, se o e-mail digitado contém arroba (@) e
ponto ( . ), se 0 numero de caracteres de cada e-mail esta entre a faixa
de 10 e 50 permitida pelo sistema e se 0os e-mails contém simbolos ndo

permitidos pelo sistema (\").

Todos os usuarios cadastrados no sistema: Esta opcdo deve ser
selecionada quando se deseja enviar uma mensagem para todos os
usuarios cadastrados no sistema.

Usudrios que ainda ndo responderam a determinada pesquisa: Esta
opcao permite enviar e-mails para todos os usuarios que tém permissao
para responder a alguma pesquisa, porém nao a responderam. Quando
esta opcao é selecionada é exibida uma caixa de selecao contendo o
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nome de todas as pesquisas cadastradas no sistema em ordem
alfabética. Assim, ao selecionar uma pesquisa e enviar o e-mail, todos
0s usuarios cadastrados no sistema que tém permissao para responder

tal pesquisa e nao o fizeram irdo recebé-lo.

Remetente: Este campo permite a digitacdo de um e-mail personalizado
para o remetente de uma mensagem. O preenchimento deste campo é
obrigatdrio, sendo que é executada uma rotina que verifica se ele foi
preenchido.

Responder para: Este campo permite ao remetente digitar um e-mail para o
qual o destinatario podera responder, permitindo enderecos de e-mail
diferentes para envio e resposta. Ao enviar uma mensagem Ssao

executadas rotinas de validacao que realizam as seguintes verificagoes:
0 Verifica se o campo foi preenchido;

O Verifica se o numero de caracteres digitados esta entre um minimo de

10 e um maximo de 50 caracteres;
0 Verifica se 0 e-mail contém uma arroba (@) e um ponto ( . );
O Verifica se 0 e-mail digitado contém simbolos nao permitidos (‘).

Assunto: Este campo trata-se do assunto da mensagem a ser exibido para
o destinatario. O sistema n&o permite o envio de mensagens sem o
preenchimento deste campo, sendo que ao acionar o botao para o envio da
mensagem o0 sistema executa uma rotina de validacdo que verifica seu

preenchimento.

Mensagem: Este campo € formado por uma caixa de texto para a digitacao
da mensagem a ser enviada. O preenchimento deste campo € obrigatério,
havendo uma rotina que realiza esta verificacdo. Quando os destinatérios
de uma mensagem estdo cadastrados no sistema, uma das possibilidades
deste campo € a utilizacdo de cédigos para a customizacdo das

mensagens, conforme listado abaixo:

O %%nome_usuario%%: Quando utilizado em uma mensagem ¢é

substituido pelo nome completo do destinatario;
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O %%sex0%%: Quando utilizado em uma mensagem € substituido por “0”,

caso o usuario seja do sexo masculino; ou por “a”, caso o usuario seja

do sexo feminino;

O %%login_usuario%%: Quando utilizado em wuma mensagem &

substituido pelo login do usuario;

O %%senha_usuario%%: Quando utilizado em uma mensagem ¢é

substituido pela senha do usuario;

O %%link%%: Este codigo somente pode ser usado em envio de e-mails
utilizando a opcao do campo “destinatarios” referente a usuarios que nao
responderam a determinada pesquisa. Quando utilizado em uma
mensagem é substituido por um link que, ao ser acionado pelo usuério,

realiza seu login e direciona-o para o questionario de pesquisa.

* Tipo de mensagem: Este campo é formado por dois botdes de selegéo,
denominados “Texto” e “HTML”. Ao enviar uma mensagem, o botdo HTML
deve estar marcado caso o usuario deseje inserir algum codigo em HTML
na mensagem, e o botdo texto deve ser o selecionado quando a

mensagem contiver apenas elementos textuais.

» Usar assinatura: Este campo trata-se de uma caixa de checagem na qual o
usuario pode escolher sobre a inclusdo ou ndo de uma assinatura
personalizada apds o texto da mensagem. A assinatura é inserida quando
a caixa esta checada.

Além dos campos mencionados acima, existe na parte inferior desta aba dois
botdes. O primeiro, denominado “salvar como modelo”, grava a mensagem
digitada na base de dados como uma modelo de mensagem para ser utilizado
posteriormente. O segundo botdo, denominado “enviar e-mail’, € o qual deve
ser acionado quando se deseja 0 envio de mensagens para 0s usuarios do

sistema.
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llustracao 6.14: Médulo Gerenciar Mensagens
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

As operacgoes relativas a modelos de mensagens sao realizadas na segunda
aba deste mdédulo, denominada “Modelos”. Esta aba apresenta os seguintes

campos (ver ilustracao 6.15):

* Assunto: Este campo trata-se de uma caixa de listagem onde sao
apresentados os modelos gravados na base de dados. Estes modelos séao
ordenados por data e assunto, em ordem alfabética. Quando o usuario
seleciona o modelo neste campo, o conteldo de texto da mensagem é
apresentado no campo “Mensagem”.

» Mensagem: Este campo trata-se de uma caixa de texto que apresenta a
mensagem do modelo selecionado. Caso o usuario deseje alterar o modelo
na base de dados, basta modificar o texto nesta caixa e acionar o botao

“atualizar modelo” na parte inferior desta aba.

* Tipo de mensagem: Assim como na aba “enviar mensagens”, permite ao

usuario escolher se deseja criar modelos com cédigos em HTML ou



87

somente com elementos puramente textuais. Para isto basta escolher entre

as opcoes “HTML” ou “Texto” nos botdes de selecéo.

Além do botdo “atualizar modelo” mencionado anteriormente, existe na parte
inferior desta aba mais dois botdées. O primeiro, denominado “excluir modelo”,
que permite ao usudrio excluir da base de dados o modelo selecionado. O
segundo botdo, denominado “encaminhar”, permite ao usuario transferir as
informacdes do modelo de mensagem para a primeira aba deste mddulo e

encaminha-la para os usuarios desejados.
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llustracao 6.15: Visualizacao de Modelos de Mensagens

Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

A terceira e Ultima aba deste mddulo, denominada Assinatura, permite a
criacdo de assinaturas para serem anexadas ao final das mensagens enviadas.
Este mdédulo é formado por uma caixa de texto onde a assinatura desejada
deve ser digitada. Apds a digitacdo da assinatura, deve-se clicar no botéao

“salvar assinatura” para salva-la no banco de dados. Conforme mencionado
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anteriormente, para usar uma assinatura no envio de uma mensagem deve-se

marcar o campo “usar assinatura” da aba “enviar mensagem”.

6.5 Visao do Respondente

E denominado como respondente qualquer usuario do sistema que nio possua
permissdo para acessar o Menu de Administracdo, tendo feito seu cadastro

visando o preenchimento de um ou mais questionarios de pesquisa.

Ao realizar seu login, o respondente tem acesso aos seguintes botdes no menu

do sistema: Pesquisas, Alterar Cadastro e Sair.

6.5.1 Questionarios de Pesquisa

Ao clicar no primeiro botdo (“Pesquisas”) é carregada uma pagina onde sao
exibidos em ordem alfabética os links para todos os questionarios de pesquisa
para 0s quais o usuario tem permissdo para responder (conforme ilustragéo
6.16).

Ao clicar em qualquer um dos links, o usuario é direcionado para a pagina onde
€ exibido o questionario de pesquisa correspondente, criado pelos gestores do

sistema utilizando as op¢des disponiveis no mddulo Gerenciar Pesquisas.
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llustracao 6.16: Links para os Questionarios de Pesquisa
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

A exibicdo do questionario de pesquisa foi implementada seguindo a seguinte
estrutura: Na parte superior é apresentado o titulo da pesquisa, com letras em
negrito e em tamanho grande. Abaixo do titulo é apresentado o texto contendo
as instrucbes com letras em tamanho meédio. Logo apds as instrucoes é
apresentada a tabela contendo o formulario de resposta, sendo formada pela
numeracao do item, do enunciado do critério avaliado e da escala de avaliacao.
Por fim, apdés o formulario de resposta o questionario pode conter
opcionalmente uma caixa de texto permitindo que o respondente faca
comentérios. Este ultimo campo é opcional, sendo que a opgao sobre sua
exibicdo ou nao é realizada no processo de criacao da pesquisa.

A estrutura do questiondrio é semelhante tanto naqueles que utilizam
formulario com escala itemizada como naqueles que utilizam escala continua,

podendo ser conferidos abaixo nas ilustragdes 6.17, 6.18 e 6.19.
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llustracao 6.17: Questionario de Pesquisa com Escala Iltemizada Simples
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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llustracao 6.18: Questionario de Pesquisa com Escala Iltemizada Dupla
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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llustracdo 6.19: Questionario de Pesquisa com Escala Continua

Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

Para facilitar a navegacao do respondente pelos itens do questionario de
pesquisa, suas linhas foram codificadas com cores alternadas. Além do mais,
quando o usuario transpée o mouse sobre um determinado item, a linha da
qual o item faz parte fica com uma cor de destaque para garantir que o usuario
esteja selecionando o elemento do formulario correspondente ao item

desejado.

A codificagdo desta pagina envolveu também a criagdo de uma rotina que
verifica se todos os itens do formulario foram respondidos. Caso algum item
nao tenha sido respondido, esta rotina avisa ao usuario através de uma janela

de alerta, evitando que dados incompletos sejam inseridos na base de dados.

Deve-se ressaltar que o sistema permite que um usuario responda uma

pesquisa somente uma Unica vez.



92

6.5.2 Cadastro de Usuario

Caso um respondente ainda ndo cadastrado no sistema esteja visitando-o, é
possivel realizar o cadastro utilizando um link para cadastramento localizado

abaixo do formulario de login.

A exibicdo ou nao deste link pode ser configurada pelos gestores do sistema no
mddulo Gerenciar Usuarios. Dessa forma, o link pode nédo ser exibido caso os
gestores do sistema optem por um maior controle dos usuarios cadastrados no
sistema. O link direciona o usuario visitante para uma pagina de cadastro

semelhante a descrita na guia Cadastrar Usuario do moédulo Gerenciar

Usuarios, contendo os mesmos campos e as mesmas rotinas de validagdo.

6.5.3 Alteracao de Cadastro

Os gestores do sistema podem optar, no moédulo Gerenciar Usuérios, pela
exibicdo ou ndo do botédo “alterar cadastro” no menu do sistema. Quando este
botdo é acionado € carregada uma pagina semelhante a pagina para cadastro
de usuario, porém com os campos preenchidos com os dados do usuario
logado.

Nesta pagina foram implementadas rotinas de validagdo dos dados
semelhantes aquelas realizadas no cadastro de novos usuarios no sistema (ver
ilustracdo 6.20). Para atualizar os dados cadastrais basta alterar os dados
exibidos nos campos e acionar o botdo “alterar cadastro” no final da pagina.
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llustracao 6.20: Alteracao de Cadastro
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b

6.5.4 Contato

Ao clicar no link “contato”, na parte superior direita do layout, o usuario é
direcionado a uma pégina com o e-mail do Administrador do Sistema

convidando-o a entrar em contato em caso de ddvidas ou sugestdes.

Cabe mencionar que o e-mail apresentado corresponde ao que o administrador
cadastrou durante a instalagcdo do sistema, podendo este ter sido alterado

posteriormente nas paginas de alteracao dos dados cadastrais.
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6.5.5 Sobre o SADE

Ao acionar o link “sobre o SADE” o usuario é direcionado a uma pagina com
informacdes sobre o sistema. Na parte superior da pagina é exibido o nome e a
versdao do sistema, seguidos da instituicdo responsavel pelo seu
desenvolvimento e de seus desenvolvedores/criadores, conforme a ilustracao
6.21.
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llustracao 6.21: Informaco6es sobre o Sistema SADE
Fonte: Goncalves & Freitas, 2009b
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CAPITULO 7

ESTUDO DE CASO

Neste capitulo é apresentada a descricao do Estudo de Caso sobre a aplicacao
do Sistema SADE e a andlise dos dados coletados. Neste sentido, sao
apresentados o processo de desenvolvimento do questionario, o processo de
coleta de dados, as analises dos dados coletados e a discussao sobre os itens
priorizados para realizagao de agdes de melhoria.

7.1 Desenvolvimento do questionario

O questionario aplicado foi elaborado a partir do trabalho desenvolvido em
Goncalves & Freitas (2009a), o qual foi construido com base no Ciclo de
Servico de um Laboratério de Informatica e é fundamentado no modelo
SERVPERF, que avalia a qualidade do servico com base na percepg¢ao dos
usuarios a respeito do desempenho do servi¢o prestado.

Adicionalmente, optou-se pela inclusdo de uma escala para a captacdao da
Importancia relativa a cada critério segundo os respondentes. Neste sentido, foi
aplicado um questionario contendo duas escalas de julgamento, uma de
Importancia (/) e outra de Desempenho (D). Foram utilizadas duas escalas
itemizadas contendo cinco pontos cada, tendo sido valoradas da seguinte

forma:

» Escala de Importancia: varia de Nada Importante, para 1, até Muito
Importante, para 5;

» Escala de Desempenho: varia de Muito Ruim, para 1, até Muito Bom, para
5.
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O questionario desenvolvido foi composto por 20 itens, e pode ser conferido no
apéndice B.

7.2 Coleta de dados

A coleta de dados foi realizada através da aplicagdo do questionario com a
utilizacdo do Sistema SADE. Inicialmente foi realizado um pré-cadastro da
populacdo alvo no Sistema SADE, através do médulo Gerenciar Usuarios.
Nesta fase foram utilizados nomes e e-mails fornecidos pela secretaria do

Centro de Ciéncias e Tecnologias da UENF.

A populacao alvo foi constituida de todos os alunos matriculados no curso de
Engenharia de Producdo da UENF, com exce¢ao daqueles que estudavam na
universidade ha menos de um ano (os ditos “calouros”). Essa excecao teve
como objetivo evitar a existéncia de respondentes sem conhecimento ou
experiéncia suficiente acerca do servico para poder avalia-lo, e a exclusao
destes individuos foi realizada com o intuito de ndo prejudicar a qualidade dos
dados coletados.

Depois de cadastrados os individuos da populagdo alvo, o questionario
(elaborado a priori) foi inserido no Sistema SADE e criado um grupo no sistema
denominado Usuarios do Laboratério de Informatica, ao qual foi dada a
permissao para responder o questionario de avaliacao dos servicos prestados

pelo Laboratério de Informética do LEPROD.

Durante quatro semanas os integrantes do grupo foram convidados por e-mail
para responderem o questionario. Neste periodo, foi disponibilizado um e-mail
para o esclarecimento de duvidas em relagdo ao uso do Sistema SADE. Ao
final da coleta de dados foi obtida uma amostra de 45 respondentes (de um
total de 102 estudantes cadastrados no sistema), o que corresponde a
aproximadamente 44% da populagéo alvo.
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7.3 Avaliacao da Qualidade dos Servicos

Neste trabalho optou-se por realizar a Avaliagdo da Qualidade dos Servigos
prestados pelo Laboratério de Informatica do LEPROD com base no modelo
SERVPERF, que avalia a qualidade a partir da percepcdo dos usuarios a

respeito do desempenho do servigo avaliado (Q, = D, ), conforme apresentado

na secao 2.2.3 deste trabalho.

Para tanto, foi utilizado como indicador da qualidade do servico avaliado o Grau

de Desempenho Médio (GD), que representa a média aritmética do

desempenho atribuido a cada item/critério avaliado pelos respondentes.

Adicionalmente, propde-se neste trabalho a aplicacdo de um indicador da

qualidade nomeado como Grau de Desempenho Médio Ponderado (GP). Este
indicador representa a média ponderada do desempenho, utilizando-se das

importancias atribuidas a cada critério como peso de ponderagéo.

Neste sentido, foram investigadas as diferengcas obtidas nos resultados de
ambos os indicadores, verificando o impacto da ponderacdo dos desempenhos

pelas importancias no resultado das analises.

Por fim, a partir dos dados obtidos e calculados através das planilhas do
Microsoft Office Excel, foi realizada a identificacao dos itens criticos para a
priorizacdo na realizacdo de a¢des em prol da melhoria da qualidade. A andlise
dos dados tornou possivel a obtencdo de varias conclusbes relevantes a
respeito dos servigcos prestados pelo Laboratério de Informatica do LEPROD,

conforme é apresentado adiante neste trabalho.

7.3.1 Analise Preliminar dos Dados

Para a realizacao das analises, os dados coletados (contendo a Importancia e
o Desempenho dos itens avaliados) foram exportados para uma planilha do

Microsoft Office Excel, através do Mddulo Analisar Dados do Sistema SADE.
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ApGs a exportacao dos dados, foi criada uma terceira divisdo na planilha onde
foram calculados e inseridos os produtos entre as Importancias e os
Desempenhos, para que posteriormente pudesse ser calculado o Grau de

Desempenho Médio Ponderado (GP ) para cada critério avaliado.

Além disso, foram calculadas as médias, os desvios-padrdo e as modas em
relacdo a Importancia e ao Desempenho para cada item do questionario. Os
dados obtidos podem ser vistos detalhadamente nos Apéndices C, D e E deste
trabalho.

7.3.1.1 Analise do Grau de Importancia Médio (GI)

Os GI de cada item foram calculados a partir da seguinte férmula:

zlni
GI,==—, n=12..,N (7.1)
m

Onde:

GI, = Grau de Importancia Médio do n-ésimo item do questionario;
N = Numero de itens avaliados pelo questionario;
I, = Grau de Importancia atribuido ao n-ésimo item pelo i-ésimo respondente.

m = Tamanho da amostra.

No que se refere a este indicador, notou-se na analise dos dados coletados a
maior valorizacao de alguns itens em detrimento de outros. Na ilustracéo 7.1

podem ser observados os GI em relacdo a cada item avaliado (estes dados

podem ser conferidos mais detalhadamente no Apéndice C).

Nota-se que os respondentes atribuiram maior GI aos seguintes itens:

* |tem 6: Velocidade de acesso a Internet.
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Item 7: Funcionamento dos recursos dos computadores (portas USB, drive
de CD/DVD, mouse, teclado, etc.).

Item 11: NOomero de computadores com acesso a Internet.

Item 9: Seguranga contra a transmissao de virus, trojans, etc.

Item 10: Estado de conservagao dos computadores.

Os itens 6, 7 e 11 foram aqueles que obtiveram os maiores GI, que

corresponderam a 4,8. Ou seja, os avaliadores apontaram estes itens como

aqueles que mais contribuem na qualidade do servico como um todo.

RSk
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llustracao 7.1: Grau de Importancia Médio

Fonte: Elaborado pelo autor

Em contrapartida, os itens do questionario com menor GI foram:

Item 20: Utilizagédo exclusiva para realiza¢ao de trabalhos académicos.

ltem 3: Adequacao ao uso das mesas.

Item 1: Estado de conservacédo das mesas.

ltem 4: Adequacgao ao uso das cadeiras.

Iltem 16: Siléncio no ambiente.
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O item 20 foi aquele que obteve o menor GI, que corresponde a 3,8. Ou seja,
os avaliadores apontaram este item como aquele que menos contribui na

qualidade do servico como um todo.

Na analise da moda, constatou-se que em todos os itens avaliados a moda
apresenta os valores 4 ou 5, o que indica que a maioria dos respondentes
considera todos os critérios avaliados como Importantes ou Muito Importantes
para a qualidade final do servico.

O maior desvio-padrao esta relacionado ao item 20 (com valor de 1,17), que

também é o item do questionario com menor GI , e o menor desvio-padrio esta

relacionado ao item 6 (com valor de 0,43), que consiste no item do

questionario com maior GI .
7.3.1.2 Analise do Grau de Desempenho Médio (GD)

Os GD de cada item foram calculados a partir da seguinte férmula:

2D,
GD =F— n=12 .,N (7.2)
m

Onde:

GD, = Grau de Desempenho Médio do n-ésimo item do questionario;

N = Numero de itens avaliados pelo questionario;

D, = Grau de Desempenho atribuido ao n-ésimo item pelo i-ésimo

ni

respondente.

m = Tamanho da amostra.

Na ilustracdo 7.2 podem ser observados os GD dos itens que constam no
questionario aplicado, que também podem ser conferidos mais detalhadamente
no Apéndice D.
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Neste caso, os itens que se destacaram por apresentarem os maiores GD

foram:

e Item 13: Limpeza do ambiente.

e Item 14: lluminacido do ambiente.

« Item 18: Funcionamento nos horarios divulgados.
* Item 1: Estado de conservacédo das mesas.

* ltem 15: Ventilacdo do ambiente.
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llustracao 7.2: Grau de Desempenho Médio
Fonte: Elaborado pelo autor

Ja os itens que apresentaram os menores GD foram:

Item 9: Segurancga contra a transmissao de virus, trojans, etc.
« ltem 10: Estado de conservagédo dos computadores.
* Item 11: Numero de computadores com acesso a Internet.

« ltem 12: Adequacdo dos programas instalados nos computadores ao curso
de Engenharia de Produgéo.

» Item 8: Velocidade de execucao dos programas pelos computadores.
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Os itens acima foram considerados aqueles nos quais existem as maiores

oportunidades de melhorias da qualidade.

Ja em relacdo a moda, os itens 1, 2, 13, 14, 18 e 19 foram aqueles que
apresentaram os maiores valores para este indicador (cujo valor maximo
correspondeu a 4), indicando que a maioria dos respondentes considerou estes
itens como apresentando um desempenho Bom. Ja o item 9 foi aquele que
apresentou o menor valor para a moda (cujo valor minimo correspondeu a 1),
indicando que a maioria dos respondentes considerou o desempenho deste

item como Muito Ruim.
Na andlise dos desvios-padrao, o item 13, que avalia a limpeza no ambiente,
foi o que apresentou o0 menor desvio-padrao (igual a 0,79). Ressalta-se

também que o item 13 foi aquele que apresentou os maiores GD e GP. Ja o
item 19, que se refere a exclusividade na utilizacao do laboratério pelos alunos
do curso de Engenharia de Producédo, foi o que apresentou o maior desvio-
padréo (igual a 1,24).

7.3.1.3 Analise do Grau de Desempenho Médio Ponderado (GP)

Neste trabalho é proposta a utilizacdo dos GP, calculados a partir da seguinte

formula:
- Z(Im' xDm')
GP, =11 , n=12.,N (7.3)
zlni
i=1
Onde:
GP. = Grau de Desempenho Ponderado Médio do n-ésimo item do

questionario;
N = Numero de itens avaliados pelo questionario;

I, = Grau de Importancia atribuida ao n-ésimo item pelo i-ésimo respondente;
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D,. = Grau de Desempenho atribuido ao n-ésimo item pelo i-ésimo

n

respondente.

m = Tamanho da amostra.

Os valores encontrados para cada item do questionario podem ser conferidos

na ilustragéo 7.3 (mais detalhadamente no Apéndice E).
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llustracdo 7.3: Grau de Desempenho Médio Ponderado
Fonte: Elaborado pelo autor

Nesta andlise, os itens que se destacaram com o0s maiores GP foram os

listados abaixo:

« Item 13: Limpeza do ambiente.

ltem 14: lluminacdo do ambiente.

Item 18: Funcionamento nos horérios divulgados.

Item 1: Estado de conservacédo das mesas.

ltem 15: Ventilagdo do ambiente.

O indicador utilizado nesta analise aponta os itens acima como aqueles
considerados como os de melhor desempenho entre os avaliados.
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Em contrapartida, os itens que apresentaram os menores GP foram:

Item 9: Segurancga contra a transmissao de virus, trojans, etc.
» Item 10: Estado de conservagao dos computadores.

* Item 12: Adequacao dos programas instalados nos computadores ao curso
de Engenharia de Produgéo.

* Item 11: Numero de computadores com acesso a Internet.

* |tem 17: Horario de funcionamento conveniente.

O indicador utilizado nesta andlise aponta os itens acima como aqueles nos

quais existem as maiores oportunidades de melhorias da qualidade.

7.3.2 Priorizacao dos ltens

Com o objetivo de identificar os itens mais criticos, ou seja, aqueles que devem
ser priorizados na realizagcdo de acdes em prol da melhoria da qualidade, foi
utilizada neste trabalho a Analise de Quartis, proposta em Freitas et al. (2006).
Esta analise vem sendo utilizada com muito sucesso em diversos trabalhos,
tais como em Freitas & Morais (2008), Freitas et al. (2008), Goncalves &
Freitas (2009a), efc., o que motivou a escolha sobre sua utilizacao neste
trabalho.

A Analise de Quartis utiliza a medida de tendéncia central, denominada Quatrtil,
para classificar a prioridade de cada item segundo sua criticidade, utilizando-se
para isso quatro classes: Prioridade Critica, Prioridade Alta, Prioridade
Moderada e Prioridade Baixa, cada uma contendo 25% dos itens classificados.

Esta andlise foi empregada para classificar tanto os GD quando os GP. No

primeiro caso, a Analise de Quartis classifica os itens cujo GD seja inferior ao

valor do primeiro quartil como itens de Prioridade Critica. Aqueles itens cujo

GD esté entre o segundo e o terceiro quartil seriam classificados como itens
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de Prioridade Alta, e assim por diante. A classificacdo dos itens quanto aos GP

é realizada de forma andloga.

Os resultados desta andlise podem ser conferidos a seguir, onde sao
destacados os itens criticos que devem ser priorizados na execucado de acoes

corretivas.

7.3.2.1 Analise de Quartis: Grau de Desempenho Médio

A tabela 7.1 apresenta a classificagdo de prioridade dos itens de acordo com o

GD, realizada através da Analise de Quartis.

Prioridade dos ltens

liz{le | Is | 17 | la | la | I3 |16 |20 | l1g | l15| 11 | l1g | l1a]| 13
28(28(28(29(3,0(3,0(3,1({3,1/3,3/3,3/3,3|3,4/3,5(3,9|3,9
12 Quartil = 2,7 22 Quartil = 3,0 32 Quartil = 3,3

Prioridades: ; | Alta | ‘ Moderada | ‘ Baixa

Tabela 7.1: Priorizacao dos Itens através da Analise de Quartis (@)

Fonte: Elaborado pelo autor

Abaixo estdo listados os itens classificados pela Anéalise de Quartis, em relacao

aos GD, como sendo aqueles de Prioridade Critica e de Prioridade Alta.

Prioridade Critica:

Item 9: Seguranga contra a transmissao de virus, trojans, etc.
* Item 10: Estado de conservagao dos computadores.
* Item 11: Numero de computadores com acesso a Internet.

* Item 12: Adequacao dos programas instalados nos computadores ao curso
de Engenharia de Produgéo.

* Item 8: Velocidade de execucao dos programas pelos computadores.
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Prioridade Alta:

Iltem 17: Horario de funcionamento conveniente.

* Item 6: Velocidade de acesso a Internet.
* Item 5: Numero de cadeiras disponiveis.

» Item 7: Funcionamento dos recursos dos computadores (portas USB, drive
de CD/DVD, mouse, teclado, etc.).

* Item 2: Estado de conservacgao das cadeiras.

7.3.2.2 Analise de Quartis: Grau de Desempenho Médio Ponderado

A tabela 7.2 apresenta a classificagdo de prioridade dos itens de acordo com o

GP realizada através da Andlise de Quartis.

Prioridade dos ltens

lg [ le [ 17 | Is [ l2 | 16| la | Is [loo|l1io| 15| 11 |l1g | 114 | l13
2,7127129(29(3,0(3,0(3,0(3,1/3,2|3,2{3,3|3,5/3,5(3,9/4,0
12 Quartil = 2,7 22 Quartil = 3,0 32 Quartil = 3,2

Prioridades: ; | Alta | ‘ Moderada | ‘ Baixa

Tabela 7.2: Priorizacao dos Itens através da Analise de Quartis (ﬁ)

Fonte: Elaborado pelo autor

Abaixo estdo listados os itens classificados pela Anéalise de Quartis, em relacao

aos @, como sendo de Prioridade Critica e de Prioridade Alta.

Prioridade Critica:

Item 9: Seguranga contra a transmissao de virus, trojans, etc.
* Item 10: Estado de conservagao dos computadores.

* Item 12: Adequacao dos programas instalados nos computadores ao curso

de Engenharia de Produgéo.

* Item 11: Numero de computadores com acesso a Internet.
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* ltem 17: Horario de funcionamento conveniente.

Prioridade Alta:
» Item 8: Velocidade de execugéo dos programas pelos computadores.

ltem 6: Velocidade de acesso a Internet.

e Item 7: Funcionamento dos recursos dos computadores (portas USB, drive
de CD/DVD, mouse, teclado, etc.).

* Item 5: Numero de cadeiras disponiveis.

* Item 2: Estado de conservacgao das cadeiras.

7.3.3 Analise de Correlacao e Comparacao dos Resultados

Verificando a classificagdo anteriormente realizada pela Analise de Quartis,
constatou-se que trés entre os cinco itens classificados como de Prioridade

Critica, através da andlise dos GD, encontravam-se também no conjunto dos

cinco itens que obtiveram os maiores GI . Incluindo nesta verificacdo todos os

itens classificados como de Prioridade Critica e de Prioridade Alta, e

comparando-os com o conjunto dos dez itens com os maiores GI , nota-se que

0S conjuntos possuem oito elementos em comum.

A andlise acima pode indicar a existéncia de correlagdo entre os GI e 0s GD.
Apos realizados os célculos, foi encontrado um Coeficiente de Correlagéo

Linear (r,) igual a -0,55, o que indica uma Correlagao Negativa Média entre

ambos os conjuntos de valores.

Para confirmar a existéncia de tal correlacdo, ou seja, que o Coeficiente de

Correlacdo Populacional (p,,) € diferente de zero, foi realizado um teste de

hip6tese com um nivel de significancia de 5%, conforme abaixo:
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| {HO :Pyy =0
ipéteses =
ipotes H,:p, # 0

Segundo Costa (2005, p. 273), a seguinte estatistica pode ser utilizada para a
resolucéo do problema:

0 T T T——— (7.3)

Onde n é o nimero de graus de liberdade da amostra (n =m—2).

Neste sentido, foi encontrado #, =2,8 > I, = 2,1, indicando pela rejeicao da

hipétese nula.

A correlagdo apontada pelo teste de hipdtese acima (entre os valores dos GI e

dos GD) revela a possibilidade de que, na presenca de uma escala dupla
(contendo Importancia e Desempenho), o Desempenho percebido pelo
respondente sobre determinado aspecto do servico pode estar influenciando o
seu julgamento sobre a Importancia do mesmo, causando uma distorgao nos

dados.

Este fato pode ser interpretado como uma maior severidade por parte dos
respondentes quando da avaliagao dos itens com os quais estdo insatisfeitos,
atribuindo valores altos de Importéancia e valores baixos de Desempenhos.

Outro aspecto interessante nos dados trata-se da similaridade dos resultados
quando se aplica a Analise de Quartis aos GD e aos GP. Ao ser realizada a
mesma analise de correlagao feita anteriormente entre os valores dos GD e

dos GP, encontra-se um Coeficiente de Correlacao aproximadamente igual a 1
(=0,998), evidenciando uma Correlacdo Positiva Perfeita entre ambos os
conjuntos de dados. Este resultado pode ser justificado verificando-se o baixo
valor do desvio-padrdo dos Gl, que corresponde a somente 0,34. Ou seja,
embora haja pequenas variagbes de Importancia entre os critérios, essas

variagbes nao sao significativas o suficiente para alterar os resultados das

andlises quando se utiliza os GP.
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Esta conclusdo também pode ser confirmada através da verificacdo dos

valores maximos e minimos dos GI, sendo o menor valor igual a 3,8 e 0 maior
igual a 4,8, o que resulta em uma amplitude de somente 1,0, que pode ser
considerada pequena para interferir significativamente no resultado da Anélise
de Quartis.

No que se refere ao pequeno valor do desvio-padrio dos GI, nota-se que isso
se deve as altas Importancias atribuidas pelos respondentes a todos os itens
do questionario, em sua maioria com valores iguais a 4 ou 5. Este fato pode ser
consequéncia direta do processo de construgdo do questionario, onde incluiu-
se somente os critérios julgados como mais relevantes para a analise, 0 que

pode ter resultado nas respostas com altos valores de Importancia.

Conclui-se que, devido a grande homogeneidade nos valores das Importancias,

os valores dos GD e dos GP ficaram proximos, assim como os resultados
obtidos pela Analise de Quartis para ambos indicadores, o que indica que a
inclusdo da Importancia nos calculos ndo ocasionou diferencas significativas

neste trabalho.

7.3.4 Discussao dos Resultados da Analise de Quartis

A partir dos resultados encontrados através da Analise de Quartis, foi possivel
identificar as oportunidades de melhoria presentes no Laboratério de
Informatica do LEPROD.

Visando o desenvolvimento de um plano com recomendacdes e sugestdes de
acoes para melhoria da qualidade nos critérios classificados como de
Prioridade Critica e de Prioridade Alta na Analise de Quartis, foi realizada uma
reunido com o Administrador do Laboratério de Informatica do LEPROD, para
que pudesse ser realizada a discussao dos resultados, levando em
consideracao as opinides e pontos de vista do responsavel pelo servico.
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Observando-se a aplicacdo da Andlise de Quartis nos valores dos GD e nos

GP, nota-se que os itens classificados como de Prioridade Critica e de

Prioridade Alta foram os mesmos em ambos 0s casos.

Neste sentido, a seguir sera apresentada uma analise sucinta de cada item
classificado como de Prioridade Critica ou de Prioridade Alta em ambas as

andlises anteriores:
Iltem 9: Seguranca contra a transmissao de virus, trojans, etc.

Em relacdo a seguranca na utilizacdo dos equipamentos, o administrador do
laboratério afirmou que as Unicas politicas adotadas no sentido de evitar a
contaminacao destes equipamentos por malwares foi a instalagdo de antivirus
atualizados em todos os computadores, juntamente com a realizagdo de
configuragbes para a atualizagdo automatica dos antivirus e o bloqueio da
instalacdo de softwares pelos usuarios. Além disso, a universidade
implementou o uso de um firewall em todo sua rede interna, o que impossibilita
0s usuarios de acessarem paginas que contenham riscos a seguranga ou que
sejam inadequadas ao uso estritamente académico.

De acordo com o administrador, tais acbes visam apenas a reducdo da
incidéncia de malwares, mas também é necessaria a conscientizacdo do

usuario na utilizacao cuidadosa da Internet.
Item 10: Estado de conservacao dos computadores.

Segundo o administrador do laboratério, alguns dos computadores do
apresentam mais de 4 anos de uso, 0 que em parte justifica seu estado de
conservacao. Neste sentido, muitos dos recursos presentes nestes nao
funcionam mais e ndo sao encontradas pecas para reposicdo devido as
inovacoes na tecnologia. Este problema também €& agravado devido a demora
no conserto e as deficiéncias na manutencdo dos equipamentos, 0 que €&

causado pela existéncia de somente um técnico encarregado pelo servigo.
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Além disso, o administrador informou que é inviavel a contratacdo de um novo
técnico devido a falta de recursos, porém espera que melhorias ocorram neste

sente sentido no futuro.

Item 11: Numero de computadores com acesso a Internet.

Na ocasido da realizacdo deste trabalho, o laboratério possuia somente sete
computadores com acesso a Internet, destinados ao uso de cerca de 120
estudantes do curso de Graduagdo em Engenharia de Producdo. Embora as
aulas de computacao sejam lecionadas em salas especificas contendo cerca
de 20 computadores, o niumero de computadores destinados ao estudo dos
alunos no Laboratorio de Informética foi considerado como insuficiente na
avaliacao realizada neste trabalho. Este fato € agravado nos horarios de pico,

como por exemplo, nos intervalos entre as aulas e no horario de almoco.

Outro aspecto importante que foi destacado é que nao ha um controle dos
estudantes que utilizam o laboratério, sendo o Unico tipo de validagdo da
identidade dos usuarios que freqientam o laboratério trata-se de um sistema
com login e senha iguais para todos os usuarios, e que se tornou ineficaz
devido ao conhecimento publico da senha. Por se localizar em um local de
grande transito de estudantes, eventualmente estudantes de outros cursos
também utilizavam os computadores. A respeito deste item, o administrador
reconhece o problema e argumenta que o Unico bolsista presente no
laboratério (que € o técnico) ndo é capaz de executar simultaneamente
atividades de manutencao (hardware e software) e monitorar 0 uso dos
computadores, e que os estudantes devem contribuir na fiscalizagdo dos
usuarios, visto que nao ha previsdo na disponibilidade de verba para
contratacao de um bolsista adicional.

Em relagdo ao numero de computadores insuficiente para atender a demanda
dos estudantes, o administrador afirma que tal aspecto do servi¢o foi alvo de
diversas acdes de melhoria antes da realizacdo deste trabalho, embora nao
tenham sido o suficiente para atender as expectativas dos usuarios. Segundo
ele, os computadores do laboratério eram anteriormente responsaveis por

atender tanto os estudantes dos cursos de graduacdo quanto os de péds-
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graduacao, e que a partir de verba contemplada em edital a apoio a programas
de po6s-graduacao, foram adquiridos cinco novos computadores de uso
exclusivo para os estudantes da po6s-graduacdo, reservando o uso dos
computadores ja existentes somente para os estudantes da graduagéo. Junto
com a aquisicdo destes computadores para a pds-graduacdo, também foi
realizada a divisdo do laboratério de informatica em trés areas ou salas, sendo
duas delas ficaram uma para cada linha de pesquisa do programa de pos-

graduacao e a restante para os estudantes da graduacao.

Além disso, foram adquiridos sete computadores para o Laboratério de
Simulagdo de Processos (ambiente onde sdo utilizados recursos
computacionais especificos aplicados a Engenharia de Producao). Em vista da
continuidade da criticidade deste item, foi sugerida como agéo de melhoria para
este item o aumento no numero de computadores disponiveis através da

aquisicao de novos computadores para atender aos estudantes de graduacéao.

ltem 12: Adequacao dos programas instalados nos computadores ao
curso de Engenharia de Producao.

Os computadores presentes no Laboratério de Informatica possuiam
instalados, até recentemente, somente o0s programas bdasicos para seu
funcionamento e para a utilizagéo pelos estudantes, como exemplo, o0 pacote
Microsoft Office (contendo um software editor de texto, um software de planilha
eletrbnica e um software para criagdo de apresentacdes) e um leitor de

arquivos no formato pdf (normalmente o Acrobat Reader).

De acordo com o administrador do laboratério, recentemente foram instalados
nos computadores softwares especificos para o curso de Engenharia de
Producdo, mais especificamente softwares de simulacdo e de auxilio
multicritério a decisdo. Ele afirma ainda que, por terem sido instalados
recentemente, muitos estudantes ndo tiveram contato com tais softwares, o

que pode justificar a criticidade atribuida a este item.
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Item 8: Velocidade de execucao dos programas pelos computadores.

Alguns computadores do laboratorio tém mais de 4 anos de uso e a presenga
de malwares contribuem para a reducdo do desempenho destes. Sob este
item, o administrador do laboratério relata que os computadores sé&o
considerados como materiais permanentes e ndo podem ser simplesmente
descartados. Revelou também que quando ha verba especifica para reparos e
manutencdo de equipamentos, esta é direcionada para o upgrade dos
computadores mais antigos, e que verbas especificas oriundas de projetos de

pesquisa e de projetos de infra-estrutura sdo direcionados a aquisicao de

novos equipamentos, dentre os quais, computadores novos.

Neste sentido, como sugestdo de melhoria, foi indicada a intensificacdo no
combate a proliferacdo de malwares nos equipamentos do laboratorio
(conforme avaliado pelo item 9 do questionario) e a aquisicdo de novos

computadores com desempenho atualizado.

Item 17: Horario de funcionamento conveniente.

Alguns estudantes destacaram que o laboratério ndo funciona a noite e que em
muitas vezes fica disponivel apenas no horario da manha (de 8 as 12h), que é
o horario de trabalho do técnico responsavel pelo mesmo, o que diminui a
disponibilidade dos equipamentos.

Sobre este aspecto, conforme mencionado também no item 10, o administrador
do laboratério informou que este problema ocorre devido a falta de recursos
para a contratacdo de um novo técnico para suprir os horarios faltantes, e o
funcionamento do laboratério no horario noturno sem a presenca de um
bolsista responsavel é inviavel. Segundo ele, em ocasides passadas, a chave
do laboratério foi concedida a estudantes que alegavam a necessidade de
realizar trabalhos no periodo da noite, e que as muitas reclamacbes de
estudantes e professores dos cursos noturnos quanto ao barulho vindo do
laboratério foi o principal motivo para o fim desta concessao aos estudantes.



114

Item 6: Velocidade de acesso a Internet.

Em relacdo a velocidade da Internet, meses antes da realizagdo deste trabalho
houve um upgrade em sua velocidade, o que nao foi o suficiente para atender
as expectativas dos usuarios. Além disso, a universidade implementou em todo
0 campus universitario uma rede wireless (acesso a Internet sem fio), o que

possibilitou atender aqueles usuarios que possuem seus proprios notebooks.

Segundo o administrador, no momento da pesquisa este problema néo atingia
somente o Laboratorio de Informatica do curso de Engenharia de Producéao,

mas toda a Universidade apresentava problemas com a velocidade da Internet.

Item 7: Funcionamento dos recursos dos computadores (portas USB,
drive de CD/DVD, mouse, teclado, etc.).

Como destacado no item 10, alguns computadores do laboratério tém mais de
4 anos, sendo que muitos recursos destes ndo funcionam mais e ndo sao

encontradas pecgas para reposi¢cao devido as inovagdes tecnologicas.

Além disso, foram realizados comentarios por parte dos usuarios sobre a
demora no conserto de equipamentos danificados, os quais ficam inoperantes
durante varios dias ou mesmo semanas até serem consertados. A existéncia
de somente um técnico responsavel pela manutencdo e gerenciamento do

laboratério também contribui para o aumento do tempo de reparo.

O administrador do laboratério comentou que nem sempre hé verba disponivel
para manutengdo de equipamentos ou mesmo para a compra de novos.
Segundo ele, a origem de verba para tal uso requer que os pedidos de compra
sejam realizados por processo licitatério, que geralmente é lento, e que verbas
oriundas de projetos de pesquisa submetidos por professores possibilitam a
aquisicdo mais flexivel de equipamentos, mas nem sempre permitem a compra
de pecas de reposi¢cao (nos ultimos anos, esta tem sido a principal fonte de

recursos para a modernizagdo dos equipamentos do departamento).
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Iltem 5: Numero de cadeiras disponiveis.

Normalmente o numero de cadeiras disponibilizadas no Laboratério de
Informatica consiste em uma cadeira para cada computador. Segundo o
administrador do laboratério, a criticidade deste item se deve ao fato de que
muitos alunos realizam trabalhos em grupo, sendo um Unico computador
utilizado por varios usuérios. Neste caso, a Unica maneira de se realizar
trabalhos em grupo € mover as cadeiras de um computador que nao esta
sendo utilizado para outro. Devido ao numero insuficiente de cadeiras, a
realizacdo de trabalhos em grupo fica impossibilitada quando todos os
computadores estao sendo utilizados.

Neste caso, como sugestdo de melhoria, foi indicado 0 aumento do numero de
cadeiras no laboratorio, colocando mais de uma cadeira nos computadores

com maior espago para comporta-las.

Item 2: Estado de conservacao das cadeiras.

De acordo com o administrador do laboratério, as cadeiras presentes no
mesmo sao cadeiras antigas, algumas de plastico com algumas rachaduras.
Outras sdo de metal e estdo apresentando sinais de ferrugem, além de nao

serem ergondémicas.

Neste sentido, como sugestdo de melhoria foi indicada a troca das antigas

cadeiras por cadeiras mais novas e ergonémicas.
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CAPITULO 8

Conclusodes e Consideracoes Finais

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes e consideracdes finais do

presente trabalho, assim como sugestdes para futuros trabalho.

8.1 Consideracoes Finais

Neste trabalho buscou-se investigar a utilizacdo do Sistema SADE como

ferramenta de coleta de dados via Web, no contexto da Avaliagdo da Qualidade

em Servicos. Além do objetivo anterior, buscou-se também investigar a

aplicacdo da Anadlise de Quartis na priorizacdo dos itens para a realizagdo de

acoes de melhoria.

Neste sentido, a partir da Avaliagdo da Qualidade dos Servicos prestados pelo

Laboratorio de Informatica do LEPROD, segundo o ponto de vista de seus

usuarios, foi possivel chegar as seguintes conclusoes:

A aplicagdo do Sistema SADE como ferramenta para aplicacdo de
questionarios via Web mostrou-se viavel e promissora. Esta constatacao
respalda-se no fato de que todo o trabalho para aplicacdo dos
questionarios foi realizado em um periodo de apenas quatro semanas,
durante o qual foi obtido um percentual de resposta de 44% (45
respondentes de uma populagdo alvo de 102 estudantes), que foi
considerado satisfatorio para este trabalho. Outro ponto a se ressaltar é
que o unico esforco realizado para alcancar os respondentes foi a
convocacdo dos mesmos através do envio de e-mails solicitando-os a
acessarem o sistema e a responderem o questionario de pesquisa. Em
relacdo a recuperagdo dos dados de resposta do sistema, foi utilizado um
recurso do Sistema SADE para exportacdo dos dados para arquivos
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eletrdnicos no formato “xIs”, o que praticamente eliminou o esforgo
realizado para a tabulacdo dos dados realizado quando sao aplicados
formularios impressos. Além disso, a utilizacdo do Sistema SADE mostrou-
se promissora em relagdo a redugéo de custos, visto que nao houve gastos
com a impressao de questiondrios, ou quaisquer outros que nao sejam a

manutenc¢ao do servidor Web.

 Em relagdo a Andlise de Quartis, a mesma permitiu identificar os itens de
maior criticidade/urgéncia, ou seja, aqueles que devem ser priorizados na
aplicacao de agoes para melhoria na qualidade dos servigos prestados pelo
Laboratério de Informética do LEPROD. Através da analise dos resultados
obtidos para cada critério avaliado pelo questionario, foi possivel
estabelecer acdes preventivas e corretivas para auxiliar o administrador do
laboratério a melhorar a percepcdo do desempenho do servico pelos
usuarios. Neste sentido, a Analise de Quartis mostrou-se como uma

ferramenta simples e pratica para a avaliagao de servi¢os.

Outro ponto a destacar € que a utilizacdo do Sistema SADE como ferramenta
para aplicagdo de questionarios a partir da Web deve ser considerada
adequada apenas nos casos onde todos os individuos da populacao alvo tém
acesso a Internet. Caso contrario, havera uma parcela da populagdo que nao
tera acesso ao questionario de pesquisa, resultando na obtencdo de dados
viesados.

Por fim, ressalta-se que os resultados apresentados aqui retratam apenas a
avaliacdo da qualidade dos servicos prestados pelo laboratério em um periodo
especifico, e que a continuidade das avaliagdes em periodos subsequentes
podera fornecer resultados mais conclusivos, contribuindo inclusive para a

verificagdo das agdes corretivas e preventivas aqui propostas.
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8.2 Sugestoes para Trabalhos Futuros

Como trabalho futuro sugere-se a aplicagdo do Sistema SADE na avaliacdo de
outros tipos de servigos, a fim de verificar a aplicabilidade deste sistema em um
escopo maior de sistemas de prestacao de servicos.

Além disso, destaca-se a necessidade de avaliar a utilizagdo do proprio
software, uma vez que fatores tais como a facilidade de uso por parte do

respondente, considerados importantes, ainda nao foram avaliados.

Outro aspecto que possivelmente gere resultados interessantes neste tipo de
trabalho é investigar a influéncia sobre os dados de uma aplicagcdao de
questionarios via Web. Este tipo de influéncia pode ser investigada quando é
possivel obter amostras de tamanho suficiente para ser dividida em duas,
sendo uma parte dos dados coletados atraves da Web e outra por
questionarios impressos, 0 que possibilitaria a comparacdo dos dados

resultantes de ambas.
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Apéndice A: Mapa Navegacional do Sistema SADE
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Apéndice B: Questionario Aplicado através do Sistema SADE

Avaliacao do Laboratorio de Informatica do LEPROD

Esta pesquisa tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Laboratério de
Informatica do LEPROD a partir da captagdo da percepcdo de seus usuarios.

Indique o Grau de Importdncia e o Grau de Desempenho em relagdo a cada um dos critérios
apresentados abaixo. Utilize as seguintes escalas:

GRAU DE IMPORTANCIA GRAU DE DESEMPENHO
(1) Nada Importante (1) Muito Ruim

(2) Pouco Importante (2) Ruim

( 3) Mais ou Menos Importante (3) Neutro

(4) Importante (4)Bom

( 5) Muito Importante (5) Muito Bom

Marque a opc¢do "Ndo se Aplica" caso ndo se julgue com conhecimento suficiente para responder

determinado critério.

N° Item Importancia Desempenho

1 | Estado de conservacao das mesas. 11213451 1]12|3]4|5] Ngose aplica
2 | Estado de conservacao das cadeiras. 11213451 1]12|3]4|5] Nzose aplica
3 Adequagao ao uso das mesas. 1123145111213 1415] naose aplica
4 Adequagéao ao uso das cadeiras. 1123145111213 1415] Naose aplica
5 | Numero de cadeiras disponiveis. 11213451123 ]4]5] Naoseaplica
6 | Velocidade de acesso a Internet. 112134511123/ 4|5] naose aplica

Funcionamento dos recursos dos
7 computadores (portas USB, drive de 1121345 1]2]34]5 Nao se aplica
CD/DVD, mouse, teclado, etc.).

g | Velocidade de execugdo dos programas |4 |2 (3|4 |5|1(2/3]4]|5

Nao se aplica
pelos computadores. P

g | Seguranga contra a transmiss&o de virus, | 1 |2 (3|4 |5|1(2/3]14]|5

- N&o se aplica
trojans, etc. P

10 | Estado de conservagao dos computadores. T12(31415(1112]3]14]5 N&o se aplica
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11

Numero de computadores com acesso a
Internet.

Nao se aplica

12

Adequagdo dos programas instalados nos
computadores ao curso de Engenharia de
Producgao.

Nao se aplica

13

Limpeza do ambiente.

Nao se aplica

14

lluminag&o do ambiente.

N&o se aplica

15

Ventilagdo do ambiente.

Nao se aplica

16

Siléncio no ambiente.

Nao se aplica

17

Horario de funcionamento conveniente.

N&o se aplica

18

Funcionamento nos horarios divulgados.

Nao se aplica

19

Utilizagdo exclusiva pelos alunos de
Engenharia de Producéao.

Nao se aplica

20

Utilizagcdo exclusiva para realizacdo de
trabalhos académicos.

Nao se aplica

Comentarios, criticas e sugestoes:




Apéndice C: Dados Obtidos através do Sistema SADE: Importancias

Tabela C.1: Importancias (1)
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119

118

17

116

115

14

113

12

111

110

19

18

17

16

15

14

13

12

11

A1

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9
A10

A1

A12
A13
Al4
A15
A16
A17
A18
A19
A20
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A21
A22
A23
A24
A25
A26
A27
A28
A29
A30
A31
A32
A33
A34
A35
A36
A37
A38
A39
A40
A41
A42
A43
A44
A45
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3,91
0,71
4

4,16
0,75
4

3,89
0,92
4

3,98
0,85
4

4,27
0,95
5

4,84
0,43
5

4,80
0,59
5

4,59
0,79
5

4,73
0,90
5

4,68
0,77
5

4,77
0,74
5

4,60
0,83
5

4,25
0,65
4

4,20
0,70
4

4,11
0,78
4

4,00
1,03
4

4,57
0,73
5

4,56
0,67
5

4,45
0,73
5

3,80
1,17
4

1€l



Apéndice D: Dados Obtidos através do Sistema SADE: Desempenhos

Tabela D.1: Desempenhos (D)

D20

D19

D18

D17

D16

D15

D14

D13

D12

D11

D10

D9

D8

D7

D6

D5

D4

D3

D2

D1

Al

A2

A3

A4

A5

A6

A7

A8

A9
A10

A11

A12
A13
A14
A15
A16
A17
A18
A19
A20
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A21
A22
A23
A24
A25
A26
A27
A28
A29
A30
A31
A32
A33
A34
A35
A36
A37
A38
A39
A40
A41
A42
A43
A4d4
A45
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3,91
0,71
4

4,16
0,75
4

3,89
0,92
4

3,98
0,85
4

4,27
0,95
5

4,84
0,43
5

4,80
0,59
5

4,59
0,79
5

4,73
0,90
5

4,68
0,77
5

4,77
0,74
5

4,60
0,83
5

4,25
0,65
4

4,20
0,70
4

4,11
0,78
4

4,00
1,03
4

4,57
0,73
5

4,56
0,67
5

4,45
0,73
5

3,80
1,17
4
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Apéndice E: Dados Calculados: Desempenhos Ponderados

Tabela E.1: Desempenhos Ponderados (DP =1%x D)

DP1 | DP2 | DP3 | DP4 | DP5 | DP6 | DP7 | DP8 | DP9 | DP10 | DP11 | DP12 | DP13 | DP14 | DP15 | DP16 | DP17 | DP18 | DP19 | DP20
A1 16 16 12 16 8 20 15 20 10 15 15 10 12 12 12 20 15 20 25 20
A2 20 15 15 9 9 10 15 10 10 15 20 9 12 16 15 12 15 15 16 9
A3 10 10 12 12 15 15 20 15 5 10 12 5 20 16 4 12 12 16 16 4
A4 12 10 10 10 5 10 10 15 5 5 10 10 20 15 15 5 10 12 5 10
A5 20 20 12 16 15 15 20 10 10 20 20 15 25 15 12 15 10 25 20 4
A6 6 6 4 4 4 15 10 8 4 10 10 5 8 12 12 16 15 20 5 5
A7 20 20 9 12 15 20 15 20 10 15 20 25 25 20 25 8 20 25 20 3
A8 16 16 12 12 16 10 20 20 15 15 15 N 15 16 12 15 16 20 20 12
A9 20 15 15 15 10 20 15 15 5 15 15 10 25 25 20 10 10 15 20 15
A10 12 8 12 12 10 10 10 15 5 5 5 15 15 16 16 16 5 10 15 15
A11 12 20 8 16 8 20 12 8 4 12 4 4 16 16 8 4 8 8 8 4
A12 20 20 10 15 20 5 5 5 5 5 5 10 15 15 5 5 5 15 20 5
A13 12 10 15 15 16 16 10 10 5 5 5 10 12 12 8 10 10 5 5 5
A14 16 8 12 8 8 10 10 5 5 10 15 10 16 16 12 20 15 15 20 15
A15 12 16 16 16 15 10 20 10 10 15 10 12 16 16 12 6 12 12 20 12
A16 12 12 12 9 16 16 10 15 20 12 10 10 12 12 10 15 16 16 16 16
A17 12 12 12 12 20 12 20 8 20 10 20 10 16 15 15 8 20 25 4 8
A18 20 20 15 15 15 20 20 15 20 20 20 N 20 20 20 25 20 20 25 20
A19 9 9 9 9 25 10 10 10 5 12 10 15 20 16 12 8 15 16 10 15
A20 8 15 15 15 10 15 15 5 15 10 15 16 16 12 12 5 20 16 16

cel



A21

A22

A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

A31

A32

A33

A34

A35

A36

A37

A38

A39

A40

A41

A42

A43

A4d4

A45

20
20
12
20
12

16
16

16

16

20
16

16
16

16

12
6

20
16

16

12
9

4
15
10
12
10
12

16

20

10
20

20
12
12

16
12

4
15
10
10
15
12

16

16

16
16

16
20
20

15

16
8

9
10
25
10

16

15
15
20
10

20
20
10

10
16
20
10
10

15
10
20

4
10
25
10

10

20
20
10
20

25
20
10
15
20
16
20
10
10
15

16
4

4

10
10
10
12

15
20
15
12

25
20
12

20
16
15
10
15
15

6

10

16
12

15
20

12
10
15
10
15

10
10
15
15
10
16

12
10

10
10
15
12

10
15

10
15
25
25
10

20
10
20
15

15

10
5

20
12

15
10

12
10
25
10
10
12
20
15
20
20

10
12
12
5

25
15
16
16
20
12

20
16
16
16
15
25
12
12

20
25
20
20
12
16

16
20

25
20
20
20
20
12

16
20
12
16
15

20
15

16
25
12
16
16
25

20
12

20
20
10
12
12

12
20
12
16
15
10

20

20
16
12
12
16
20

20
12

20
10
12
10
12

10
16
16
12
10
16

10

20
12
12
15
12
10

12
15

15
10
20
20
12

10
15
10
12

25

20

10

10

16

12

10

10

16
15
20
20
20
12

20
16
15
16

16
20
20

20
12
25
15
15
15

10

16
20
20
20
15
12

20
15
16

20

20
20
16
12
12
15

o1 0 ©

16
15
20
25
16
12

12
16
12
16

20

20

12

16

12

12

16
12
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3,48
4,74
16

3,00
4,93
16

3,06

3,89
12

3,02
4,31
16

2,89
5,78
15

2,75
5,22
10

2,88
5,79
10

2,70
5,05
15

1,74
4,77
5

2,43
4,63
15

2,57
5,70
10

2,56

5,09
10

3,95
4,61
16

3,85
4,36
16

3,31

4,65
12

3,02

4,75
12

2,69
4,98
10

3,52
5,11
20

3,22
6,06
20

3,22

5,41
12
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