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RESUMO

O processo de verificacdo da usabilidade varia de acordo com o método utilizado, mas todos
buscam encontrar o grau de facilidade com que o usuario alcanca ao interagir com a interface
do sistema. A usabilidade € utilizada para medir a facilidade com que as pessoas usam um
sistema com finalidade de realizar uma tarefa. De acordo com esse cenario, foi verificado a
usabilidade do PeticGov Wizard utilizando o critério de ergonomia que visa identificar a
informacdo a ser considerada na avaliagdo da usabilidade em termos de medida de
desempenho e satisfacdo do usuario. Neste contexto, este trabalho tem como intuito avaliar a
usabilidade do PeticGov Wizard, tendo como base as normas da ISO 9241 no qual foi
aplicado o survey e enviado para os profissionais de TI. Ao fim deste trabalho foi aplicado
uma pesquisa quantitativa por meio de questionario, no qual foi verificado como os gestores

da TIC define a usabilidade do sistema.

Palavras-chave: Governanca de TIC. Governanca Publica. Usabilidade. Ergonomia.

Administracdo Publica Federal.



ABSTRACT

The process of verification of usability varies according to the method used, but all seek to
find the degree of ease with which the user reaches when interacting with the interface of the
system. Usability is used to measure the ease with which people use a system to accomplish a
task. According to this scenario, the usability of the PeticGov Wizard was verified using the
criterion of ergonomics that aims to identify the information to be considered in the
evaluation of usability in terms of measure of performance and user satisfaction. In this
context, this work aims to evaluate the usability of the PeticGov Wizard, based on the
standards of I1SO 9241 in which the survey was applied and sent to IT professionals. At the
end of this work a quantitative research was applied through a questionnaire, in which it was
verified how the ICT managers define the usability of the system.

Keywords: Governance of ICT. Public Governance. Usability. Federal Public
Administration.
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1 INTRODUCAO

Este Capitulo descreve os motivos que levaram ao desenvolvimento deste trabalho,
no qual serdo listados por meio da contextualizacdo da pesquisa, problematica, justificativa e

0s objetivos.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

A concorréncia do mercado estd cada vez mais em uma ascendente, diante disso, a
exigéncia dos usuarios para com os produtos também estad em crescimento. Observou-se um
movimento por parte das instituicdes em busca de adequar os produtos a conduta do usuario,
assegurando a usabilidade e a qualidade com a qual foi fornecido.

De acordo com Cybis, Betiol e Faust (2015) “a usabilidade ¢ a qualidade que
caracteriza o uso de um sistema interativo. Ela se refere a relacdo que se estabelece entre
usuario, tarefa, interface, equipamento e demais aspectos do ambiente no qual o usuario
utiliza o sistema.”

A usabilidade ¢ uma area da ergonomia com foco na ciéncia da computacdo, que
incide sobre a criacdo de softwares faceis de usar. A usabilidade é uma aliada para avaliacéo e
obtencdo do produto. O padrdo ISO 9241-11 defini a usabilidade como a capacidade de
avaliar o uso de um produto por um grupo especifico de usuarios, em um contexto especifico,
coletando dados (NIELSEN 1993).

Assim, no trabalho de Silva (2018), foi desenvolvido um framework denominado
PeticGov Wizard. O framework é desenvolvido por meio de um questionario, no qual
identifica as dimensbes com necessidade de melhoria, propondo boas praticas para direcionar
as organizacdes e 0s gestores a implantar a GovTIC. O objetivo principal deste framework é
identificar o déficit nas dimensdes de governanca das organizacBGes e propor a adogdo das
praticas, definindo-as em todos os organismos, fazendo uma relacdo com os mecanismos de
Lideranca, Estratégia e Controle e com o estagio de capacidade: inicial, basico, intermediario
e aprimorado.

Sabendo disso, o trabalho aqui desenvolvido tem como objetivo geral aplicar os
conceitos de avaliacdo de usabilidade em software analisando as caracteristicas das interfaces
com base na ergonomia, do PeticGov Wizard, junto a Gestores e Profissionais de TI, bem

como, a satisfacdo deste com o Sistema.
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Para atingir o objetivo geral, decorrem como necessarios 0s seguintes objetivos
especificos:

a) Realizar um levantamento das dificuldades mais frequentes dos usuérios na utilizacdo do
PeticGov Wizard, levantando possiveis melhorias para que as interfaces sejam ferramentas
de facil utilizacdo;

b) Mostrar o grau de satisfacdo dos Gestores e Profissionais de TI, em fun¢do do uso do
PeticGov Wizard.

1.2 JUSTIFICATIVA

De acordo com Oliveira; Dias; Carneiro (2015) o termo usabilidade é utilizado para
determinar a facilidade com que as pessoas usam a ferramenta ou um sistema de informacao
para realizar uma tarefa, sendo um indicador preponderante para o desenvolvimento de boas
interfaces. Cybis (2007) descreve que a usabilidade é a qualidade de um sistema interativo.
Ela se refere a relacdo que se estabelece entre usuario, tarefa, interface, equipamento e demais
aspectos do ambiente no qual o usuario utiliza o sistema.

Nesse cenario, € necessario analisar a usabilidade do framework PeticGov Wizard, no
qual o mesmo podera ser utilizado pelas organizacdes para melhor aplicar as boas praticas de

governanga como também auxiliar o crescimento da governanca de TIC nas instituicdes.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho estd dividido em quatro capitulos. O primeiro apresenta a
introducdo com subsec¢des contendo: contextualizacdo do trabalho, a problematica encontrada
para realizacdo deste trabalho, a justificativa da escolha do tema, os objetivos do trabalho e
sua estrutura.

No segundo capitulo traz o referencial tedrico, que constitui as ideias do trabalho. As
subsecdes trazem conceitos sobre Governanca Corporativa, Governangca Corporativa Plblica
GovTIC, GovTIC na Administracdo Publica Federal Brasileira, Avaliacdo da GovTIC,
Usabilidade, PETICGOV WIZARD e trabalhos relacionados.

No terceiro capitulo é apresentada a metodologia adotada para este trabalho de

pesquisa, no qual é salientada a classificacdo da pesquisa quanto a sua natureza, quanto a
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abordagem do problema, o objetivo e os procedimentos técnicos adotados no seu
desenvolvimento.

No quarto capitulo esta descrito todo o desenvolvimento no qual € feito analise dos
resultados obtidos a partir da coleta do questionério.

O quinto e ultimo capitulo mostra os resultados obtidos, trabalhos futuros e as

considerac0es finais.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo abordados os principais conceitos relacionados a Governancga
Corporativa, Governanca Corporativa Publica, GovTIC, GovTIC na APF, Avaliacdo da
Governanca de TIC na APF no Brasil a partir dos quais é possivel obter-se conhecimento

geral sobre o contexto de aplicacdo deste trabalho.

2.1 GOVERNANCA CORPORATIVA

O Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC) afirma que a Governanga
Corporativa é descrita como um sistema pelo qual as organizac6es séo dirigidas, monitoradas
e incentivadas envolvendo o0s relacionamentos entre o0s associados, conselho de
administracdo, diretoria e 6rgdo de controle. As boas préaticas de Governanca Corporativa
convertem principios béasicos em recomendacdes objetivas. Desse modo a organizacéo
aperfeicoa o seu valor, contribui para duracgéo e facilita 0 acesso aos recursos.

De acordo com Gastim e Oliveira (2018), é notavel quando uma organizacéo
determina 0 uso das boas praticas da Governanga Corporativa que sao: transparéncia,
equidade, prestacdo de contas e responsabilidade corporativa, ela obtém confiabilidade e
como consequéncia uma grandeza no negocio.

A Governanca Corporativa tem tido grandes estudos e aprimoramento formando com

que cada vez mais a visdo e missdo das organizacGes se cumpram de forma perfeita.

2.2 GOVERNANCA CORPORATIVA PUBLICA

A Governanga Corporativa segue principios e modelos para que se atinja 0 sucesso
em sua realizacdo.

O proposito da Governanca Corporativa na APF € administrar e organizar as
instituices publicas e privadas. Os principios basicos que norteiam os rumos dos segmentos
dos setores privados e publicos sdo idénticos: transparéncia, equidade, cumprimento das leis,
prestacdo de contas e conduta ética (MATIAS-PEREIRA, 2010).

De acordo com Matias-Pereira (2010), governanga corporativa no setor publico tem
objetivo de melhorar a qualidade dos servicos ofertados & populacdo, equilibrar as contas e

contribuir para sustentabilidade das organizacgdes publicas.
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E de extrema importancia a participacio da sociedade para que haja melhorias dos
trabalhos oferecidos, e que debatam quais principais problemas e necessidades, em que estes
sejam efetivados e tenha uma boa qualidade nos servicos oferecidos. Quando a sociedade
participa percebe-se que ha maior confianca entre ela e o estado, com intuito de servir a
sociedade.

Segundo Bliacheriene (2013), deve-se criar uma relacdo de confianca e colaboragéo
entre cidaddos e estado na medida em que se busca servir cidaddos ao invés de transforma-los
em clientes, ou seja, mitiga-se 0 aspecto meramente econdémico da gestdo, mais ligado ao
principio da eficiéncia, em prol do aspecto participativo na gestao publica.

Uma boa Governanga Publica assume uma importancia cada vez maior, como
afirmam Matias-Pereira (2010), no que se refere as questdes que envolvem as relacGes
complexas que existem entre o estado, o setor privado e o terceiro setor. Pode-se argumentar
que, dentre as principais motivacdes que levaram a adaptacdo e a transferéncia das
experiéncias acumuladas pela Governanca Corporativa para o setor publico, estdo as serias
dificuldades que o estado brasileiro tem para tornar efetivas as suas acdes, que em geral sdo
prolongadas e inflexiveis, o que reflete na qualidade dos servigcos publicos ofertados a

populacéo.

2.3 GOVERNANCADETIC

A GovTIC é um novo sentido da Governanca Corporativa e seu valor é medido pelas
inimeras fungdes que sdo proporcionadas pela TIC em uma instituicdo. A GovTIC controla,
monitora, supervisiona e dirige as praticas de TIC nas organizagdes.

De acordo com Fernandes e Abreu (2014), a GovTIC ndo é somente a implantacao
de modelos de melhores praticas tais como: Control Objectives For Information end Relatet
Technology (COBIT), Information Tecnology Infrasructure Libary (ITIL), Copability
Maturity Model Integration (CMMI), entre outros.

A GovTIC proporciona o alinhamento da arquitetura de TIC, sua infraestrutura é
aplicada a necessidades do negocio; promove a implantacdo e melhoria dos processos
operacionais essenciais para atender aos sistemas de TIC.

O principal objetivo da governanga € alinhar as Tecnologias aos negdcios que gere

solugdes de apoio a continuidade dos servigos e minimizar os riscos de TIC.
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Segundo Fernandes e Abreu (2012), a GovTIC entende as estratégias dos negocios e
traduz em planos para aplicacOes, infraestrutura e de seguranca da informacdo. Promove o
emprego de regras claras para decisoes e agdes relativas a Tl nas empresas.

A governanca Tl compreende varios componentes que estdo interligados e permite
que seja feita a estratégia de T1. Os componentes que formam a governanga séo: Alinhamento
estratégico e Compliance, Decisdo, Compromisso, Priorizacdo e Alocacdo de Recursos,
Estrutura, Processos, Operacdo e Gestao e por fim, Gestdo do Valor e do Desempenho. Estes
componentes que, logicamente integrados, permitem o desdobramento da estratégia de Tl até
operagéo dos produtos e servicos correlatos (FERNANDES E ABREU, 2014).

Neste contexto, a partir de todo conhecimento visto, na préxima secdo sera
apresentado informacdes referentes a governanca de TIC na Administracdo Publica Federal.

2.4 GOVERNANCA DE TIC NA APF BRASILEIRA

Nesta Secdo, é abordado a GovTIC na APF brasileira, e organizacdo por meio de

explicacdo dos seus 6rgdos mantenedores.

2.4.1 Secretaria de Tecnologia da Informacéo — STI

A STI é o 6rgdo central do Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da
Informacdo (SISP). E de sua incumbéncia planejar, coordenar, supervisionar e orientar as
atividades de gestdo de recursos de TI, focando na melhoria dos servicos publicos oferecidos
(BRASIL, 2015).

O decreto 8.578/2015 estabelece as competéncias da STI. De acordo com o decreto,

sdo competéncias da STI:

I.Propor politicas, planejar, coordenar, supervisionar e orientar normativamente as
atividades:

a) de gestéo dos recursos de tecnologia da informacgdo, no &mbito do Sistema de
Administragdo dos Recursos de Tecnologia da Informacdo - SISP, como ¢rgéo
central do sistema;
b) de governo digital, relacionadas & padronizacdo e a disponibilizacdo de
servigos digitais interoperaveis, acessibilidade digital e abertura de dados; e de
seguranca da informacao no &mbito do SISP;

I1.presidir a comissdo de Coordenacédo do SISP. (Brasil, 2015).

2.4.2 Sistema de Administracéo de Recursos de Tecnologia da Informagéo — SISP
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O SISP foi instituido pelo Decreto 7.579/2011 com objetivo de organizar a operagéo,
controle, supervisdo e coordenacdo dos recursos de tecnologia da informagdo da admistracéo
direta. No momento presente, o SISP constituido por 222 Orgéos da APF (MINISTERIO DO
PLANEJAMENTO, ORCAMENTO E GESTAO, 2017).

O SISP proporciona inclusdo e a articulagéo entre projetos e atividades que defini as
politicas, normas e regras para gestdo dos recursos de TI. Ainda mais, este sistema visa
implantar os recursos de tecnologia da informagéo, que forma um conjunto de bens e servicos
da TI que constitui uma base da organizacdo, tendo como um suporte automatizar a
informacdo envolvendo as atividades de produgdo, transmissdo, coleta, tratamento,

armazenamento e comunicacgéo.

2.4.3 Estratégia de Governanca Digital - EGD

A Estratégica de governanca digital € utilizada pelo setor publico, de tecnologias da
informacdo e comunicacdo com o propdsito de melhorar a informacdo e a prestacdo de
Servigos.

Segundo Heckert (2016), a EGD pretende promover um movimento de
simplificacdo e agilizacdo na prestacdo dos servigos publicos e de melhora do ambiente de
negocios e da eficiéncia da gestdo publica, conforme explicita o Decreto n° 8.414, de 26 de
fevereiro de 2015, que instituiu o Programa Bem Mais Simples Brasil.

Com a EGD o governo federal institui a implantacdo de uma nova regra na gestdo
publica, analisando e desenvolvendo regras que proporcione maior efetividade e
economicidade do governo brasileiro.

Portanto, o proposito da EGD é integrar as iniciativas relativas a governanca digital,
na administracdo direta, contribuindo para o aumento da efetividade dos beneficios para
sociedade brasileira por meio da expansdo do acesso as informacdes governamentais, da

melhoria dos servicos publicos digitais.

2.5 AVALIACAO DA GOVERNANCA DE TIC NA APF NO BRASIL

A avaliacdo do TCU ¢ realizada constantemente a cada dois anos, proporcionando
cenario de evolugdo situacdo da GovTIC na APF. Os ultimos levantamentos realizados
ocorreram em 2008, 2010, 2012, 2014 e 2017 sendo que estes foram especificados pelo
Acordao 2.308/2010, 2.585/2012, 3.732/2014 e 8.127/2016-6 (TCU, 2017).
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De acordo com o TCU, o objetivo deste levantamento foi coletar informagdes sobre a
situacdo de GovTIC na APF, atualizando o panorama tracado em 2014, materializado pelo
Ac6rddo 3.117/2014 — Plenério, bem como identificar padrdes de melhoria por meio de
técnicas estatisticas apoiadas por ferramentas de analytics.

As informagOes obtidas a partir de questionario realizado pelo TCU, e serve como
apoio para elaboracdo dos Acordaos. De acordo com TCU (2017), o questionario de 2016 é
composto de trinta questdes agrupadas em seis dimensdes, a saber: Lideranca da Alta
Administracdo (D1), Estratégias e Planos (D2), Informagdes (D3), Pessoas (D4), Processos
(D5) e Resultados de TI (D6).

Com relacéo a escala de resposta, cabe frisar que cada item de questdo com resposta
padronizada possui cinco categorias de resposta, relativas ao nivel de adogao: ‘ndo se aplica’,

‘ndo adota’, ‘iniciou plano para adotar’, ‘adota parcialmente’ e ‘adota integralmente’.
(TCU,2017).

2.5.1 Situacdo Atual da Governanca de TIC no Governo Federal, na Visdo do TCU

O iGovTI foi criado em 2010, no &mbito do 2° Levantamento de Governanca de TI
(Acotrdao 2.308/2010-TCUPlenério), com o propdsito de orientar as organizac@es publicas no
esforco de melhoria da governanca e da gestdo de TI. O indice também permite ao TCU
avaliar, de um modo geral, a efetividade das acGes adotadas para induzir a melhoria da
situacdo de governanca de TI na Administracdo Pablica Federal. (TCU,2017).

No periodo relativo a 2014, o TCU percebe melhoria nos resultados obtidos em

relacdo ao ciclo anterior conforme se pode observar no Gréafico 1.

Gréfico 1 - Comparacdo entre iGovTI 2014 e iGovT12016

BiGoT2016 EiGowTIEO14

: I
Apgimorada (0,70 a 1,00) |: -
o

Intermedidrio (0,502 0,69)

I

| 333

Basico (0,30 a0.49)

Inicial 0,00 a 0,29 |

22%

0% 5% 10 155% 2% 5% 0 I5% A0 45%

Fonte: TCU, 2017
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No Grafico 1, nota-se que houve progresso no iGovTl de 2014 a 2016, 12% das
organizacdes estdo com capacidade aprimorada, 0 que representa uma discreta evolucdo de trés
pontos percentuais em relacdo a 2014. A regido intermediaria também apresentou alteracdo, com
0 aumento de oito pontos percentuais, contado agora com 39% das organizac@es. As mudangas
ocorreram, de fato, nas organizacfes que estavam nos estagios inicial e basico, com reducdo de
nove pontos percentuais no estagio inicial, agora contando com apenas 13%, e aumento de oito
pontos percentuais no estagio intermediario, agora com 39% das organizagdes. (TCU, 2017).

Portanto, pode-se constatar que ha persisténcia das organizacdes em determinar
adocdo do iGovTI, fazendo com que as organizagdes migrem para estagios maiores e
realizando todos os beneficios e com ela ter apoio no processo de tomada de deciséo.

2.6 USABILIDADE DE SOFTWARE

A usabilidade pode ainda ser definida como um conjunto de aspectos que devem ser
considerados nas interfaces visando facilitar: as atividades dos usuarios durante a interacdo e a
percepcao dos recursos disponiveis pelos sistemas (SILVA E FREITAS, 2008).

A usabilidade ¢ dividida em cinco critérios basicos: facilidade de aprendizado, no qual
o sistema deve ser de facil aprendizado, o sistema deve maximizar a produtividade e
proporcionar realizacdo de atividade de forma répida, memorizacdo, suas telas devem
apresentar facilidade de memorizacdo, 0s erros, é necessarios minimizar as falhas visando
evita-las e por fim, Satisfacdo, no qual o sistema deve oferecer uma experiéncia agradavel aos
usuarios, tanto aqueles que sdo iniciantes quanto aos experientes (NIELSEN,1993).

De Acordo com Medeiros e Cybis (2000), para se avaliar a usabilidade de um
software pode-se utilizar o padrdo International Organization for Standardization 1SO
voltado para usabilidade, cuja discussdo encontra-se em estado mais adiantado é a norma
internacional 1SO 9241- 11 — Ergonomic Requirements for Office Work with Visual Display
Terminals (VDT).

A 1SO 9241-11 define usabilidade e explica como identificar a informacdo necessaria
a ser considerada na especificacdo ou avaliacdo de usabilidade de um computador em termos

de medidas de desempenho e satisfacdo do usuario (ABNT, 2000).
De acordo com ABNT (2000), as orientacOes da 1SO 9241-11 podem ser usadas na

aquisicdo, projeto, desenvolvimento, avaliacdo, e comunicacdo da informagéo sobre

usabilidade.
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Na Figura 1, observa-se a estrutura da usabilidade, no qual é necessério identificar os

objetivos e decompor eficécia, eficiéncia e satisfagdo e os componentes do contexto de uso.

Figura 1 - Estrutura da Usabilidade

. resultado obietivos
usuario pretendido !
A
tarefa Usabilidade: medida na qual objetivos séo

alcancados com eficacia, eficiéncia e satisfagao.

equipamento
eficacia
resultado
ambiente de uso

A J
.I'*

eficiéncia
Contexto de uso

satisfacdo

produto Medidas de usabilidade

Fonte: ABNT, 2000.

Ainda de acordo com a ABNT (2000), para medir a usabilidade sdo necessarias as
sequintes informacGes: Descricdo dos objetivos pretendidos, descricdo de um contexto
existente e valores reais ou desejados de eficacia, eficiéncia e satisfacdo para os contextos

pretendidos.

2.7 PETICGOV WIZARD

O PeticGov Wizard é um framework no qual, por meio de questionario, identifica as
dimensdes com necessidades de melhoria, sugerindo boas praticas para direcionar as
organizacgdes e gestores a implantar a governanca de TIC (SILVA, 2017).

De acordo com Silva (2017) o objetivo é apoiar as organizacGes avaliadas pelo TCU
que estdo com estagio de capacidade (iGovTl) inicial e basico; e direcionar os gestores de TIC
em como implantar as boas praticas de governanca de TIC consideradas relevantes para
avaliacdo do TCU.

O PeticGov Wizard é baseado no questionario do TCU, que é construido sob
referencias de algumas boas praticas como COBIT 5, ABNT NBR ISO/IEC 38500. A
elaboragdo das questdes foi realizada por meio de uma analise de relevancia das questdes

(préticas) do TCU, levando em consideracdo os pesos da dimensdo e da temética, a pratica do
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questionério do TCU e a opinido de um grupo de especialista de uma Organizacdo Judiciaria
do Estado de Sergipe (SILVA,2017).

Segundo Silva (2017) a ferramenta PeticGov Wizard exibe informacbes sobre o
framework, com o intuito de automatizar o processo de resolucdo do questionario, exibi¢do dos
resultados e recomendacédo de boas praticas a serem implementadas. Na Figura 2 observa-se a tela
principal da PeticGov Wizard no qual pode-se escolher o0 nome da organizacdo, categoria e
responsavel pela avaliag&o.

Figura 2 - Tela principal da PeticGov Wizard

PeticGov Wizard

Informagoes da Organizagao

Nome da Organizacao Universidade Federal de Sergipe - UFS
Categoria da Organizacao EXE - SISP
Responsavel Estella

X Cancelar E Awvaliar Organizacao

© Marianne Diniz 2016

Fonte: Silva, 2018.

O questionario é divido em 3 mecanismo, “Lideranga”, “Estratégia” e “Controle”, o
questionario € iniciando pelo eixo “Lideranga”, no qual observa-se na Figura 3.
Figura 3 - Mecanismo “Lideranca”

PeticGov Wizard

Avaliagdo

Mecanismo Liderancga
Com relagao ao sistema de governanca corporativa: a organizacao dispdes de um comité de
direcao estratégica.

MN&o se aplica N&o adota Iniciou plano para adotar (] Adota parcialmente (] Adota integralmente

Com relagio ao sistema de governanca de Ti: a organizagdo define e comunica formalmente papeis
e responsabilidades mais relevantes para a governanga e a gestio de TL.

N3o se aplica N3o adota Iniciou plano para adotar Adota parcialmenie Adota integralmenie

= “oltar - Avancar

Fonte: Silva,2018.
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Logo ap6s vem as questdes direcionadas para o mecanismo “Estratégia” no qual vé-

se na Figura 4.

Figura 4 - Mecanismo “Estratégia”

PeticGov Wizard

Avaliagao
Mecanismo Estratégia

Com relagdo ao planejamento estratégico institucional: o processo de planejamento estratégico
institucional prevé a participagio da area de TI.

N3o se aplica [) NSo adota [ Iniciou plano para adotar [ Adota parcialmente [[] Adota integralmente

Com relagao ao plangjamento de tecnelogia de Informagac: a organizagac executa pernodicamente
processo de planejamento de TI.

) Nao se aplica ) N3o adota U Iniciou plano para adotar L Adota parcialmente L Adota integraimente

e

Fonte: Silva,2018.

Por fim, o usuario é direcionado para questfes do mecanismo “Controle”.

Figura 5 - Mecanismo “Controle”

PeticGov Wizard

Avaliacéo
Mecanismo Controle
Com relagao a informatizagio dos processos organizacionais: a organizagao identifica e mapeia os

principais processos de negocio.

Ll M&o se aplica | | Ndo adota | | Iniciou plano para adotar | | Adota parcialmente | | Adota integralmente

Com relagae a transparéncia das informagdes relacionadas a gestao e aoc uso de TI: as informagdes
sobre gestio e uso de Tl divulgadas pela organizagio atendem aos principios dos “Dados Abertos
Governamentais” (http://dados.gov.bridados-abertos).

Il M&o se aplica L] Ndo adota | Iniciou plano para adotar ] Adota parcialmente [ Adota integralmente

<= \oltar ¥ Calcular Resultado

@ MarianneDiniz 2016

Fonte: Silva,2018.
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Ao finalizar a resolugdo do questiondrio, o usuario podera escolher a opcao “Calcular

Resultados”, no qual sera realizada a classificagdo por organizag¢ao, conforme mostra a Figura
6.

Figura 6 - Resultado por Mecanismo

PeticGov Wizard Resultado por Mecanismo

Fei calculado a situagio da Organizagdo, quanto aos mecanismos ela se encontra conforme
o grafico:

Situacdo da Organizagdo por Mecanismo

Lasranga Esraniga conercie

Associando a situagdo ao iGovTl a organizagdo se encontra em estado: Inicial

X Cancelar (& Direcionamento

@ Marianne Diniz 2016

Fonte: Silva,2018.

Por fim, ao escolher a op¢do “Direcionamento”, o usuario ¢ redirecionado para
pagina de recomendacGes de boas praticas de TIC para que sejam implantadas na

organizagdo, como mostra a Figura 7.

Figura 7 - Direcionamento das boas préaticas

PeticGov Wizard Resultado por Mecanismo

Universidade Federal de Sergipe
O iGoVTI & Inicial
Boas Praticas para melhoria do iGovTI:

Primeiro formalize um comité de Tl na Organizagiao
Segundo estabelega uma politica de Gestdo de Riscos

© Marianne Diniz 2016

Fonte: Silva,2018
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2.8 TRABALHOS RELACIONADOS

As pesquisas na area de usabilidade tém contribuido de modo eficiente para
agregacdo de valor, teoria e pratica no desenvolvimento para aplicacdo da usabilidade nos
sistemas. Porém, nota-se que poucos sao os trabalhos que correlacione os tipos de avaliacao
da usabilidade, a seguir é apresentado alguns dos mais significativos:

Leite (2007) avalia a usabilidade dos sistemas computacionais usados nos servicos da
telemedicina no BH Telesatde !, conhecendo o perfil, as opinides e os problemas enfrentados
pelos usuarios durante a interacdo com estes sistemas.

Neves e Andrade (2012) propdem um trabalho com objetivo de analisar a usabilidade
do o Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA) e identificar suas caracteristicas e
funcionalidades; adaptar o framework de avaliagdo da usabilidade de sites de e-commerce
sugerido por Hansan (2009) para ser utilizado em um AVA.

Batista (2017) faz uma analise da usabilidade e da qualidade das informagdes
fornecidas nesse sistema, visando permitir aos desenvolvedores identificarem necessidades de
melhorias. Neste contexto, o software INTERAGE utilizado na Geréncia Executiva do
Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) em Campina Grande/PB, o sistema facilita a
identificacdo dos pontos fortes e fracos, permitindo assim aos gestores a melhor tomada de
deciséo.

Os presentes trabalhos apresentados foram relevantes para este estudo, pois atuam
nas mais diversas areas e avaliam usabilidade. Entretanto, nenhum deles avaliou um sistema
voltado para area de governanca de TIC. Aspecto este, que tem relevancia na classificacdo das
mesmas.

Desse modo, destaca-se a relevancia e o relacionamento de cada um dos trabalhos
apresentados com este trabalho. Visto que o trabalho realizado, utiliza alguns dos métodos de

avaliacdo de usabilidade destacados nos trabalhos apresentados anteriormente.

Trabalhos Norma 9241 Critérios estabele_(:ldos Escala de Lickert Usabilidade de sistema
pela ergonomia voltado para governanca
Leite (2007) v v x x
Neves e X
Andrade X X X
(2012)
Batista v
(2017) x v x

1 O BHTelessalde é uma rede dirigida para o suporte assistencial e a educagio permanente dos

profissionais da salde pertencentes as unidades basicas de saide (UBS) LEITE (2007).
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3 METODOLOGIA

Neste capitulo, tem-se a descricdo da metodologia adotada para este trabalho de
pesquisa. Na secdo 3.1, apresenta-se a classificacdo da pesquisa quanto a sua natureza,
abordagem do problema, objetivo e procedimentos técnicos adotados no seu
desenvolvimento. Em seguida, na secdo 3.2, tém-se a instrumentacdo para aplicacdo do

survey?.

3.1 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa tem como objetivo aplicar os conceitos de avaliagdo de usabilidade em
software analisando as caracteristicas das interfaces do PeticGov Wizard, junto a Gestores e
Profissionais de TI, bem como, a satisfacdo deste com o sistema. Nesse contexto, busca
analisar se a usabilidade da PeticGov Wizard estd de facil acesso para 0s gestores ou
colaboradores de TIC das Organizacgdes da APF.

Quanto a natureza da pesquisa, pode classifica-la como basica ou aplicada. Para
Silva e Menezes (2005), a pesquisa basica objetiva gerar conhecimentos novos Uteis para o
avanco da ciéncia sem aplicacdo pratica prevista. Envolve verdades e interesses universais.
Enguanto que, pesquisa aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicacdo préatica e
dirigidos a solucdo de problemas especificos. Envolve verdades e interesses locais. Com base
nisso, a pesquisa é classificada como aplicada, ou seja, é voltada para a resolucdo de um
problema especifico, que tem como finalidade coletar a percepcdo dos gestores e/ou
colaboradores de TIC, sobre a usabilidade da PeticGov Wizard.

Quanto aos tipos de abordagem dos dados, Silva e Menezes (2005) classifica-0s
como pesquisa quantitativa ou qualitativa. Eles definem como quantitativa a pesquisa que
pode ser quantificavel, ou seja, que pode ser traduzida em nimeros e que pode utilizar de
alguma forma analises estatisticas, para analises e classificacdes.

Silveira e Cordova (2009) definem pesquisa qualitativa como uma pesquisa que nédo
se preocupa com representatividade numérica, mas sim com a compreensao profunda de uma

organizacéo.

2 O survey é um tipo de pesquisa que buscar informag@es diretamente com um grupo especifico e de
interesse.
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A pesquisa se classifica como quantitativa, pois é feita uma analise quantitativamente
os resultados obtidos com a aplicacdo do survey, para identificar o nivel de usabilidade em
que estar a ferramenta.

Quanto aos objetivos, uma pesquisa pode ser classificada como exploratoria
descritiva ou explicativa. A pesquisa é caracterizada como exploratéria, pois segundo Gil
(2007), este tipo de pesquisa identifica a organizacdo interna e explora a obras consultadas.
Caracterizando por explorar a usabilidade da PeticGov Wizard.

Quanto aos procedimentos técnicos utilizados para desenvolver a pesquisa, este
trabalho é caracterizado como pesquisa experimental.

Segundo Gil (2007), este tipo de pesquisa se caracteriza quando um objeto de estudo
é determinado, selecionam-se as variaveis que seriam capazes de influencia-lo, definem-se as
formas de controle e de observacao dos efeitos que a variavel produz no objeto.

Na pesquisa é verificada como os gestores e/ou colaboradores definem a usabilidade

da ferramenta.

3.2 INSTRUMENTACAO

Para coletar a percepcdo de gestores e/ou colaboradores de TIC de Organizacfes da
APF sobre a usabilidade da PeticGov Wizard, utiliza como instrumento o survey.

A aplicacdo deste survey ocorreu via formulario web, no qual foi enviado para uma
lista de gestores da administracdo publica, bem como para lista de profissionais da UFS. Cada
profissional recebeu um e-mail com o convite para responder o survey (ANEXO A e B), e
nele estavam contidos todos os detalhes para o preenchimento e informacdes relevantes sobre
esta pesquisa.

O resultado obtido neste survey foi analisado e a partir dele, pode-se compreender o
nivel de usabilidade a partir de um modelo de questionario baseado na Norma 1SO 9241. O
objetivo dessa norma é avaliar a conformidade dos produtos de software com as
recomendacdes constantes da parte 10, sendo assim, verificou-se o grau de aplicabilidade no
qual é bastante satisfatorio.

Para realizacdo do formulario foi realizada uma pesquisa bibliografica de modo a
obter informacGes sobre os varios tipos de questionério ja existente e validado, para poder

selecionar as melhores ideias que pudesse adequar a resolucdo do problema proposto.
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4 DESENVOLVIMENTO

Neste Capitulo ¢ feita uma abordagem da coleta dos questionarios disponibilizados
pelo autor e como foi utilizado para o desenvolvimento deste trabalho.

4.1 OPERACAO

Nesta secdo sdo referidas as fases para aplicacdo do survey. Primeiramente foi
enviado por e-mail o0 questionario para os profissionais de TI, de forma convencional. Em
seguida foram coletadas todas as respostas, posteriormente feita a analise e interpretacdo dos
dados e por fim o resultado obtido.

4.2 APLICACAO

Nesta etapa, acontece a efetiva realizacdo da pesquisa. Tudo o que foi planejado nas
etapas anteriores passa agora a concretizar-se.

Inicialmente, foi aplicado um questionario a 21 (vinte e um) entrevistados, no qual as
perguntas do questiondrio ttm como base e fundamentagdo na norma ISO 9241 e no
principios de usabilidade, no qual busca destacar pontos importantes para avaliacdo da
usabilidade nos sistemas. As questdes deste questionario estdo organizadas em duas
categorias: Perfil do Entrevistado e Usabilidade da ferramenta PeticGov Wizard conforme

descrito:

a. Perfil do Entrevistado busca conhecer sobre o nivel de conhecimento de governanca
de TIC e sua situacdo socioecondmica.

b. Usabilidade da ferramenta PeticGov Wizard, as questdes do modelo do questionario
foram baseadas no método de pesquisa survey, ISONORM 9241/10 e na escala de
Lickert®, no qual pode-se obter as informagOes necessarias para compreender o nivel

da usabilidade da ferramenta PeticGov Wizard.

Ao responderem o survey, 0s entrevistados contribuiram para modificagdes e

melhorias, tornando o framework mais claro, coeso e objetivo.

% A escala de Lickert é usada em questiondrios que busca a opinido do entrevistado, medindo o grau de
conformidade do respondente.
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4.3 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Esta secdo aborda os resultados obtidos no survey, no qual obter-se analise e
interpretacdo das respostas dos profissionais de TIC, no qual é apresentado por graficos.

4.4 RESULTADOS

Foram elaboradas 20 (vinte) questbes para identificar o perfil do entrevistado e
identificar o grau de satisfacdo de usabilidade do PeticGov Wizard. Dessas 5 (Cinco) sdo para
o perfil do entrevistado e 15 (quinze) para avaliar a usabilidade do framework. A seguir

observar-se as cinco primeiras perguntas sobre o perfil do entrevistado:

Quanto ao nivel de conhecimento sobre Governanca de TIC, de acordo com o
Gréfico 2, observa-se que 67% dos entrevistados possui nivel intermediario, seguido de 28%
no qual possuem nivel avancado e apenas 5% estdo no nivel basico.

Diante deste contexto, nota-se que a maioria dos entrevistados possui nivel
satisfatério de conhecimento sobre a governanca de TIC, para a usabilidade ser eficaz e
consistente no que diz respeito ao sistema é necessario que 0s entrevistados tenham minimo

de conhecimento sobre o contetido a ser avaliado.

Grafico 2 - Nivel de conhecimento sobre Governanga de TIC

m Basico
® Intermédiario
= Avancado

Fonte: A autora, 2018.
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Quanto ao sexo dos entrevistados Grafico 3, observa-se que predomina com 57% o
sexo masculino, seguido de 43% do sexo feminino. Isto demostra que a ndo apenas 0 sexo
masculino predomina na area de TI, mas a presenca feminina estd em ascendéncia, visto que
na governanca de TIC ndo existe uma regra de que apenas homens possam exercer, mas

observa-se que ainda é preciso percorrer um longo caminho para equiparar ao sexo masculino.

Grafico 3 - - Sexo dos entrevistados

® Feminino

® Masculino

Fonte: A autora, 2018.

O Gréfico 4 verifica-se o nivel de escolaridade dos entrevistados, constata-se que
38% possui superior incompleto, seguido de 24% superior completo e pds-graduacéo,
respectivamente, e apenas 14% com o nivel técnico. Neste contexto, verifica-se que a maioria
sdo estudantes de graduacdo em formacdo, isto mostra que cada vez mais as pessoas estdo em

busca de um nivel superior para apefeicoar os conhecimentos.
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Grafico 4 - Nivel de escolaridade

m Técnico

m Superior Incompleto
= Superior Completo
m P6s Graduacgao

Fonte: A autora, 2018.

No que se refere aos entrevistados estarem inseridos no mercado de trabalho,
observa-se no Grafico 5 que a maioria, cerca de 52%, exercem algum tipo de atividade
remunerada na area de TIC, seguido de 48% que nao estdo trabalhando atualmente.

Nota-se que com a ajuda destes profissionais na area de TIC, o iGovTI cresce e
auxilia as organizacdes publicas e privadas na implantacdo das boas praticas da governanga.

Gréfico 5 - Exerce algum trabalho na area de TIC

B Sim

® Nao

Fonte: A autora, 2018.

De acordo com Peres a governanca de TIC é conjunto de praticas, padrfes assumidos

por executivos, gestores, técnicos e usuérios de TI de uma organizagdo, no qual vai minimizar
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os riscos, ampliar o desempenho e alinhar a Tl aos negdcios, entre outros. Portanto, foi
observado quanto ao cargo exercido pelos entrevistados no Gréfico 6 que a maioria, cerca de
33% sdo técnicos em informatica, em seguida estdo os professores universitarios,
programadores e estudantes, todos eles com 17%, respectivamente. Os Analistas de Sistema e
0s pesquisadores aparecem com 5% de ocupacdo dos que responderam ao questionario e
apenas 6% sao professores de escolas técnicas. Isto demonstra as mais variadas profissdes no
perfil dos entrevistados, bem como todos tém relacdo com a governanga em suas instituicoes.
Chamando a atencdo para a grande quantidade de perfis que se enquadram na area de TI,

cerca de 55%.

Grafico 6 - Qual cargo é exercido

m Tecnico em Informatica
® Analista de Sistemas

m Professor Universitario
m Programador

® Estudante

= Pesquisador

Professor de Escola
Tecnica

Fonte: A autora, 2018.

Com relacdo a usabilidade do PeticGov Wizard foram elaboradas quinze questdes
baseadas no método de pesquisa survey e escala de Lickert, no qual é possivel avaliar a
satisfacdo dos usuarios. As mesmas tém como objetivo identificar o grau de satisfacdo dos
usuarios com a ferramenta.

De acordo com o Grafico 7, observa-se que a satisfagdo dos usuarios com a tela de
cadastro corresponde a 47%, seguidos de 24% que alegaram concordar parcialmente.
Verificando-se que a maioria, 71%, aprova a tela de cadastro. Porém, 19% ainda ndo tem

opinido formada sobre a mesma e 5%, respectivamente, ndo satisfeitos com a tela de cadastro.
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Neste Grafico percebe-se que o nivel de usabilidade da tela de cadastro foi
satisfatorio, porém algum dos entrevistados destacou que a tela de cadastro necessita de mais

informacdes para realizagdo do mesmo.

Grafico 7 - Satisfacdo da tela do cadastro do PeticGov Wizard

m Discordo totalmente

m Discordo parcialmente
= Indiferente

m Concordo parcialmente
= Concordo totalmente

Fonte: A autora, 2018.
No Grafico 8, no que se refere quanto a satisfacdo dos usuarios com a tela de login é

possivel observar que a maioria, 62%, aprovou a tela de login. No qual 33% concordam
totalmente, enquanto 29% concordam parcialmente. Contudo, 19% ndo tem opinido formada,
9% ndo concorda parcialmente e 10% nao estdo satisfeitos com a tela de login do PeticGov
Wizard.

Nota-se nos comentarios dos entrevistados que aprovam a tela de login, no entanto,
alguns usuérios descreveram que a tela de login necessita modificar o tamanho da fonte, cor e

informacGes de como proceder para fazer o login.
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Gréfico 8 - Satisfagdo da tela de login
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Fonte: A autora, 2018.
Nota-se no Gréafico 9 que 33% concordam totalmente quanto ao uso do sistema,

seguidos de 19% que concordam parcialmente. No entanto 29% nédo tem opinido formada
sobre o sistema, 10% discordam parcialmente e 9% discordam totalmente. Percebe-se que de
um modo geral os entrevistados aprovam o uso do framework.

De acordo com a ISO 9241 que rege a definicdo da usabilidade, é a medida pela qual
0 produto pode ser usado por usuarios especificos para alcancar objetivos especificos com
eficiéncia, efetividade e satisfacdo. Neste contexto, percebe-se que o framework PeticGov
Wizard atende ao quesito da usabilidade, em que o sistema de forma eficiente e efetiva mostra
as informacdes aos seus usuarios.

Grafico 9 - Uso do Sistema
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Fonte: A autora, 2018.
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De acordo com o Gréfico 10, percebe-se que a maioria 62% atesta que o PeticGov
Wizard é um sistema que sugere as organizac¢des boas praticas de governanca de TIC. No qual
deste nimero, 38% dos entrevistados concordam totalmente com o que o sistema propde
sequidos de 24% que relataram concordar parcialmente. Contudo 24% ndo possuem opinido
formada sobre o sistema, € um nimero que chama a atengdo € que 0% discorda parcialmente,
enquanto 9% ndo concorda totalmente com o framework.

Percebe-se neste contexto que o sistema de forma eficaz auxilia aos usuarios a
atingirem os objetivos desejados, ou seja, identificar em quais areas é necessario empregar as
boas préaticas de governanca. Portanto, o sistema gera de forma correta os resultados
esperados.

Grafico 10 - Satisfacdo ao que sistema propds fazer
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Fonte: A autora, 2018.

Observa-se no Gréafico 11 que a maioria 81% aprova o layout do framework. No qual
deste numero, 48% dos entrevistados concorda totalmente, seguido de 33% que concorda
parcialmente. Porém, 10% discordam parcialmente e 9% nao concordam totalmente. O
interessante € que todos os entrevistados tiveram uma opinido formada sobre o layout do
PeticGov Wizard.

Neste contexto é perceptivel que o sistema de uma forma geral possui um layout

agradavel e de facil entendimento, tornando assim o sistema mais interativo ao usuario.
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Gréfico 11 - Layout das telas
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Fonte: A autora, 2018.

No Grafico 12 percebe-se que a maioria 61% é favoravel ao sistema. Em que 14%
dos entrevistados concordam totalmente, seguido de 47% que concordam parcialmente com o
as informacdes contidas nas telas do PeticGov Wizard. Ainda é possivel avaliar que 24% ndo
é capaz de opinar, 5% discorda parcialmente e 10% ndo concordam totalmente com as

informacg@es contida no framework.

Grafico 12 - Quantidade de informacdes nas telas
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Fonte: A autora, 2018.
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De acordo com o Gréafico 13, nota-se que 33% dos entrevistados concordam
totalmente com o modo como as informacgdes do PeticGov Wizard estd organizada, seguido
de 29% que concordam parcialmente. Entretanto, 28% preferiu ndo opinar, 5% discorda
parcialmente e 5% ndo concordam totalmente.

E possivel observar que a maioria dos usuarios afirmou estarem satisfeitos com a

quantidade de informacdes mostradas na tela do sistema.

Grafico 13 - Organizacao das informacdes no sistema
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Fonte: A autora, 2018.

De acordo com a defini¢do da usabilidade é fundamental que o sistema esteja com as
informacbes bem definidas e organizadas para que o usuario possa explorar o sistema e
realizar as suas tarefas.

Diante os resultados obtidos nos graficos acima, nota-se que o PeticGov Wizard
possui suas informacdes organizadas, contudo alguns entrevistados discordam e sugerem que
tenha mais informacdes e que as mesmas sejam organizadas de forma eficaz.

Segundo os critérios da usabilidade é relevante que o usuario tenha uma facil
interacdo com o sistema, alternando com facilidade entre as telas, tornando o sistema
eficiente.

Quanto a questdo de alternar facilmente entre as perguntas, verifica-se no Gréafico 14
que 33% dos entrevistados concordam totalmente e que conseguiram alternar entre as
perguntas, seguido de 29% que afirmaram concordar parcialmente. Porém, 24% se mostraram
indiferente & questdo, 5% discordam parcialmente e 9% ndo concordam totalmente com a

facilidade de alternar entre as questdes.
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Gréfico 14 - Alternar facilmente entre as perguntas
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Fonte: A autora, 2018.

No grafico 15, percebe-se que a maioria dos entrevistados cerca de 43%, concordam
totalmente compreende facilmente as palavras, nomes, abreviaturas e simbolos que estdo
descritas no sistema, seguido de 33% que alegaram concordar parcialmente. No entanto, 10%
dos usuarios ainda tiveram comportamento indiferente, 5% discordam parcialmente e 9% néo
concordam totalmente, ou seja, estes entrevistados ndo compreenderam as palavras contidas
no sistema. Nota-se que estes entrevistados que ndo compreenderam as palavras e

abreviaturas fazem parte dos 5% que possuem nivel basico sobre governanca de TIC.

Grafico 15 - Palavras, nomes, abreviaturas e simbolos.
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Fonte: A autora, 2018.
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De acordo com o Gréfico 16, observa-se que 48% dos entrevistados aprova
totalmente o facil reconhecimento dos textos e botdes do sistema, acompanhados de 29% que
afirmaram concordar parcialmente. Toda via, 14% dos entrevistados foram indiferentes e 9%
ndo concordam totalmente com o mesmo. Algo que chama atencdo é que 0% discorda
parcialmente do facil reconhecimento dos textos e botdes do framework.

E observado nas definicbes da usabilidade que os sistemas contenham nomes, botdes

e textos compreensiveis.

Grafico 16 - Facil reconhecimento
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Fonte: A autora, 2018.

Em relacdo ao questionamento sobre o sistema direcionar 0s usuarios para proxima
pagina sem que haja falhas. Verifica-se no Grafico 17 que 48% dos entrevistados concordam
totalmente com sistema, 19% concordam parcialmente, 19% se mostraram indiferentes, 5%

discordam parcialmente e 9% ndo concordam totalmente.
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Grafico 17 - Direciona para onde deve ir (Proxima Pagina)
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Fonte: A autora, 2018.

Observa-se no Grafico 18, que a maioria dos entrevistados 67% ficou satisfeitos com
a ndo ocorréncia de falhas do sistema. Dentre estes nimeros, 48% concordam totalmente, e
19% concordam parcialmente. No entanto, 14% se mostraram indiferentes as falhas do
framework, 19% discordam parcialmente, um fato interessante € que ninguém discorda
parcialmente.

Verifica-se que a ocorréncia de falhas foi minima enquanto os usuarios utilizaram o
sistema, fator este importante, pois demostra a confiabilidade e integridade do PeticGov
Wizard para identificar as dimensdes com necessidade de melhoria, sugerindo boas praticas para

direcionar as organizag0es e 0s gestores a implantar a governanca de TIC (SILVA, 2017).

Grafico 18 - Ocorréncia de Falhas
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Fonte: A autora, 2018.
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De acordo com Gréfico 19 a maioria 67% dos entrevistados alegaram compreender
os resultados que o framework gera, no qual o mesmo sugere a adoc¢do de boas préticas para
direcionar as organizagdes. Deste percentual verifica-se que 43% concordam totalmente e
24% concordam parcialmente. Porém 5% discordam parcialmente e 14% discordam
totalmente. Percebe-se ainda que 14% se mostraram indiferentes. Mesmo com os dados
relativamente bons, causa preocupacdo que ainda existe um percentual razoavel de usuarios

que ndo concordaram parcialmente ou totalmente.

Grafico 19 - Compreensdo dos resultados obtidos
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Fonte: A autora, 2018.

No grafico 20 observa-se que 58% dos entrevistados concordam que o framework
PeticGov Wizard atende as necessidades das organizacbes puablicas (29% concordam
totalmente e 29% concordam parcialmente). Nota-se que 9% discordam parcialmente e
discordam totalmente (respectivamente). Por fim, 24% se mostraram indiferente. E importante
destacar que a maioria dos usuarios conseguiram compreender que o PeticGov Wizard atende

as necessidades das organizacdes.
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Grafico 20 - Atende as necessidades das organizagdes
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Fonte: A autora, 2018.

Constata-se no Gréafico 21 que a maioria dos entrevistados 66% recomendaria este
framework para as organizacdes publicas federais. Tendo em vista que dentre esta
porcentagem, 33% informaram que concordam totalmente e 33% afirmaram concordar
parcialmente. Entretanto, 10% discordam totalmente, mas, nenhum usuario afirmou discordar
parcialmente e 24% se mostram indiferentes. Portanto, observa-se que o0s entrevistados
recomendariam o sistema para as organizagdes da APF.

Grafico 21 - Recomendacédo do Framework as organizagdes
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Fonte: A autora, 2018.
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Nos gréficos a seguir observam-se os comentarios descritos pelos entrevistados, no
qual eles expressaram de formar discursiva o que o framework precisa ser mudado, o que
mais gostou e 0 que menos gostou.

De acordo com o Grafico 22, quanto aos comentérios sobre as telas do PeticGov
Wizard e suas terminologias e informagfes adotadas, foi possivel observar o bom nivel de
aceitacdo por parte dos entrevistados, isto significa que o formulario conseguiu atingir o seu
objetivo. Os entrevistados descreveram em seus comentarios que o framework esta
classificado como bom, pois 0 mesmo se tem 0 necessario e fez esperado.

Alguns disseram esta enquadrado em muito bom, visto que o sistema ultrapassou as
expectativas, ou seja, fez melhor que o esperado. Outros disseram ser 6timo, visto que 0
sistema se destaca e realiza o desejado. Houve alguns entrevistados que afirmaram ser
razoavel, nesse caso o sistema fez menos do que esperado pelo usuério.

Grafico 22 - Comentéarios sobre as telas
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Fonte: A autora, 2018.

Observa-se no Gréafico 23, sobre as terminologias e informacdes adotadas pelo
sistema, que o nivel de satisfagdo dos entrevistados, logo se percebe que o formulario serviu
para mostrar a confiabilidade e integridade do framework.

Os entrevistados descreveram em seus comentarios que o PeticGov Wizard esta
distribuido em 3 niveis, sdo eles: agradavel, pois as terminologias e informagdes adotadas no
sistema estdo de formas hormdnicas, satisfatorio, pois alcangou 0 necessario e excelente,

pode-se considerar o resultado como o sistema esta de forma inigualavel, ou seja, primoroso.
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Gréfico 23 - Terminologias e informagdes
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Fonte: A autora, 2018.

Quanto a questdo: 0 que mais gostou no sistema? Observa-se nas respostas dos
entrevistados: o layout, a dinamicidade, praticidade, interface, design e organizagéo.

Algumas respostas dos usuarios referiram-se ao PeticGov Wizard como um sistema
que trara contribuicdo relevante para area de governanca e para as organizacdes publicas da
APF.

Na questdo: O que menos gostou no sistema? Nota-se que a maioria dos
entrevistados ndo aprovou a tela de login e sugerem agregar mais informacGes, mudar o
layout das telas, alterar as cores, e aumentaria o tamanho da fonte, e diminuiriam a quantidade
de questdes do sistema.

Quanto a questdo: o que mudaria no sistema? A maioria dos usuarios descreve em
seus comentarios que reorganizariam as questdes, acrescentariam mais informacdes a tela de
login, alguns mudariam as cores do sistema, outros opinaram que adicionaria menos questdes
para gque a tela ficasse mais intuitiva e por fim acrescentaria mais topicos para uma melhor
filtragem dos dados.

Observa-se que o framework poderd ajudar as organizagdes a ter um plano de acGes
especificas para a area que estiver com deficiéncia.

Na secdo 4.5 observam-se resultados obtidos a partir das respostas do questionério,
fazendo uma analogia a alguns critérios da ergonomia da usabilidade utilizados nesta

pesquisa.
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45 ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta se¢do é retratado por meio de Tabela 1 a analise das repostas obtida por meio

do questionario online, no qual utiliza alguns critérios da ergonomia de usabilidade, desse

modo, a seguinte tabela descreve cada critério da ergonomia com base no framework

PeticGov.

Tabela 1 - Selecdo dos critérios de usabilidade utilizados na pesquisa

Critérios Ergondmicos de Usabilidade

Aprendizado:

O sistema foi classificado como acessivel e de fécil
aprendizagem. As tarefas quase sempre puderam ser
efetuadas de uma maneira rapida. A conclusdo das
funcbes mostrou-se clara. O framework ndo prové
mensagens de ajuda, o que ajudaria ao usuario a
esclarecer davida durante a navegacao.

Consisténcia:

O framework de acordo com as respostas dos
entrevistados apresenta consisténcia, ou seja, apresenta
estabilidade e coeréncia em suas acoes.

Capacidade do Sistema:

Os entrevistados ressaltaram que o0 sistema possui
velocidade rapida e apresenta respostas confiaveis. De
modo que as organizacfes se obtiveram respostas que
auxiliem na implantacdo das boas praticas de
governanga de TIC. O sistema foi projetado para
atender a todos as organizacfes publicas e privadas
que deseja adequar a governanca na sua instituicdo.

Protecéo de Erros:

O sistema tem formas de prevencdo e recuperacéo de
erros, ou seja, 0 mesmo avisa possiveis erros.

Qualidade das Mensagens de
Erro:

O PeticGov Wizard permite que o usuario identifique
0 erro e possa retornar para corrigi-lo.

Leitura de Cor:

De acordo com as respostas dos entrevistados o
PeticGov Wizard tem fonte agradavel, porém alguns
questionaram a mudanga nas cores para que a leitura
fosse de fato efetiva.

Modelo claro de navegacéo:

O PeticGov Wizard permitiu aos usuarios navegar
pelas telas de modo que o sistema a direciona para as
telas seguintes.

Reacdo do Sistema:

Diante das respostas obtidas no questionario constata-
se que a impressdo geral dos entrevistados foi de um
sistema muito satisfatorio, facil e adequado de usar.
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Telas: Entrevistados consideraram a forma, tamanho e cor
facil de ler. Entretanto, os entrevistados descreveram
que as telas seguem uma sequéncia clara e coesa,
porém as organizacbes da informagdo ndo estéo
dispostas tdo claramente e o sistema deve mudar as
cores da letra e o formato para ressaltar as informacoes
mais importantes.

Terminologia e Informacdo do Os termos utilizados no sistema demonstrou ser claro.

Sistema: Nota-se que os entrevistados tém conhecimento sobre
0 assunto. No entanto, o0 sistema necessita de
mensagens que auxiliem o0s usuarios na navegagdo e
nos resultados obtidos.

Fonte: A autora, 2018.

4.6 AMEACAS A VALIDADE

Divergéncia pode ocorrer na participacdo dos profissionais de TIC no questionario:

Validade interna: Os profissionais responderam ao questionario sem nenhum
monitoramento, desse modo, ha possibilidade dos mesmos ndo terem entendido alguma
questdo especifica. Com objetivo de amenizar esse problema, um piloto do questionario foi
enviado por e-mail para profissionais especificos da area de TIC.

Validade de Construcdo: O questionario foi desenvolvido com base nas normas da
ISO 9241-10 e no método de pesquisa survey a fim de, identificar a usabilidade do PeticGov
Wizard. O que pode ter outros métodos para coletar a usabilidade.

Validade externa: As questdes foram desenvolvidas com base nas teorias sobre a
usabilidade. A diversidade dos entrevistados foi consideravel, entretanto, alguns grupos de
profissionais ndo responderam.

Validade de conclusdo: Pelo fato do baixo nimero de pessoas que responderam ao
questionario, ndo foi possivel chegar a conclusdo exata da mensuracdo de usabilidade do

PeticGov Wizard, visto que foi aplicado a uma amostra com poucas pessoas.
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5 CONCLUSAO

Nesta secdo serdo expostas as conclusdes sobre esta pesquisa, partindo dos objetivos
especificos e analise dos resultados obtidos e possibilidades de trabalhos futuros.

O presente trabalho retratou resultados da pesquisa quantitativa da avaliagdo da
usabilidade do PeticGov Wizard, framework utilizado para identificar as dimensdes com
necessidade de melhoria, assim sugere boas praticas para os gestores implantar a governanca
de TIC.

Foi observado, de um modo geral que a maior participagdo cerca 55% s&o
profissionais da area de T1 e os mesmos entendem de uma forma geral o que é a governanga e
sua importancia nas organizacfes, 0 que se pode constatar algo relevante nas respostas do
questionario e que a pesquisa atingiu seu objetivo.

Também se observa que diante dos resultados obtidos o PeticGov Wizard, de forma
geral, atende as necessidades dos usuarios, no qual oferece um layout agradavel, as
simbologias e abreviaturas conhecidas e por fim o uso do sistema como um todo néo obteve
ocorréncias de falhas, algo bem relevante para a avalicdo da usabilidade do sistema.

Foi visto diante das respostas dos entrevistados que o sistema atende as necessidades
das organizacOes, ou seja, na sua funcionalidade gerar resultados e formas para aplicar boas
praticas de governanca, como também foi possivel observar nos resultados que os
entrevistados recomendam tal sistema para outros usuarios e organizacoes.

Outro fator a considerar foi que o0s entrevistados em sua maioria concordam que 0
PeticGov Wizard é um sistema que pode auxiliar as organizac6es publicas da APF Brasileira a
buscar a utilizacdo das boas praticas de Governanca de TIC.

A principal dificuldade neste trabalho foi a tarefa da aplicacdo de uma pesquisa de
campo (survey), levando em consideracdo a preocupacdo constante com a veracidade nas
respostas dadas pelos participantes.

Sendo assim, o objetivo desta pesquisa foi apresentar uma avaliacdo da usabilidade
do PeticGov Wizard, mostrar a satisfacdo dos usuarios quanto ao framework e destacar
possiveis propostas de mudanca e melhorias para que o sistema seja uma ferramenta de facil
utilizacéo.

Por tanto, foi compreendido que o PeticGov Wizard é um sistema capaz de sugerir e

adequar as boas préaticas de governanca para organiza¢tes da APF brasileira.



5.1 TRABALHOS FUTUROS

Nesta se¢do sdo apresentadas sugestdes para trabalhos futuros que acrescentara a
pesquisa realizada neste trabalho. Algumas delas séo:

a) Aperfeigcoar o PeticGov Wizard com novas questoes;

b) Fazer questionario para medir nivel das perguntas do PeticGov Wizard;

c) Validar os resultados obtidos.

o1
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ANEXO A - PERFIL DO ENTREVISTADO
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ANEXO B - QUANTO AO PETICGOV WIZARD
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Com relagéo a tela de login, gual o grau de satisfagdo guarmo ao
usc do login do PeticGow Wizard? *
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Wood emtende com facilidade as palavras, nomes, abreviaturas
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Quanto a finalizagic das pergurmas. diane das repostas, vocé
compreends os resultados ocbtidos? *
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Escreva seus comentarios em relagdo as telas do PeticGov
Wizard *

Escreva seus comentarios sobre a terminologia e as
informactes adotadas pelo PeticGov Wizard *

0 que vocé mais gostou no sistema? *
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0 que vocé modificaria? *
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