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Resumo

A qualidade de software ¢ essencial para o usuario alcangar o resultado final almejado com a
adog¢do de determinado aplicativo, independente do tipo e do ramo de atuagdo da organizagao.
Neste sentido, o presente artigo tem o propoésito de avaliar a qualidade do produto software
perceptivel ao usuario do Departamento Estadual de Infra-Estrutura Rodovidria de Sergipe
(DER-SE) a partir das caracteristicas definidas pela norma ISO 9126, promovendo a
adequacdo destas a realidade da organizacdo. Para tal, fez uso da pesquisa exploratoria-
descritiva e do método quali-quantitativo, onde em um universo de 178 usuarios, foram
entrevistados 96 servidores. Observou-se com o resultado do estudo, um nivel de satisfacao
razoavel com relagdo ao desempenho dos sistemas de informacdo e um contentamento mais
expressivo com os beneficios finais obtidos. Desprendendo, deste trabalho a necessidade do
orgdo utilizar os requisitos identificados como fator primordial para assegurar a qualidade
percebida pelo usuario. Uma vez que estes sdo frutos dos anseios do cliente interno e podem
assumir o papel de condutor e direcionador dos recursos e esforgos no processo de concepgao
e melhoria das aplicagdes na organizagao.

1. Introducao

O software oferece significado, utilidade e valor aos dados fornecidos pelos sistemas
computacionais mediante a utiliza¢do de interfaces graficas que promovem a adequagdo dos
dispositivos fisicos as verdadeiras necessidades da organizagdo (SILVA; RIBEIRO;
RODRIGUES, 2004). A obtencdo de um aplicativo alinhado aos objetivos da organizacao e as
reais perspectivas do usuario é favorecida pela preocupagdo com a qualidade. Sendo esta
conseqiiéncia da adesdo de ferramentas e metodologias que permitem o aperfeicoamento do
processo de construgdo e a validacao da eficacia dos sistemas de informacao.

No Brasil, observa-se a partir da década de 90 o crescimento da informatizacdo e da
sua importancia para setor publico, servindo como fonte de automagao de servico e de difusao
de informagdes do governo. De acordo com os dados do Ministério de Ciéncia e Tecnologia
(MCT) em 2005, 22% da produg@o das industrias de soffware nacionais estava direcionada
para as necessidades especificas da area publica.

Os sistemas de informagdes “tornaram-se instrumentos vitais no auxilio aos 6rgios e
entidades da administragdo direta e indireta” (NETO, 2004, p. 27). Integrados e especificos
para a gestdo publica, estes sistemas permitem facilitar e uniformizar procedimentos,
organizar as informacdes de maneira clara, ter melhor controle financeiro e prover de maior
transparéncia as acgdes do governo. Contudo, tdo importante quanto usar soffware para
melhorar a eficiéncia operacional destas institui¢des, ¢ avaliar a adequagdo das aplicagdes
adotadas a efetiva necessidade do 6rgdo e, assim, evitar experiéncias mal-sucedidas. Ja que o
atendimento adequado as expectativas do cliente inibe situagdes como usudrios insatisfeitos
com sistemas inadequados (ANJOS; MOURA, 2005).

A preocupagdo com a qualidade no setor de sofiware brasileiro ¢ expressa pelo MCT
mediante pesquisas amostrais realizadas desde 1993, a cada dois anos, para acompanhar e
divulgar as medidas adotadas pelas empresas para a qualificacdo do processo de
desenvolvimento e do produto final, baseados em normas consolidadas no mercado. Além
disso, este Ministério (2007) financia agentes publicos e privados que desejam desenvolver
ferramentas, sistemas ¢ métodos que contribuam para o aperfeicoamento do ciclo de produgao
do software e para maior adequacao das aplicagdes aos atributos de qualidade.

A norma ISO 9126 ¢ um dos indicadores do levantamento bienalmente realizado pelo
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referido Ministério e a principal referéncia para definicdo dos pardmetros de pesquisa do
presente estudo, adaptados para melhor correspondéncia ao dominio da aplicagao.

O dominio refere-se as caracteristicas particulares que devem estar presentes no
software a depender do ramo de atuacao da organizagdo. Para este trabalho, o setor de atuagdo
selecionado foi o publico, especificamente o Departamento Estadual de Infra-Estrutura
Rodoviaria de Sergipe (DER-SE) que ¢ uma institui¢do a servico do governo do estado de
Sergipe, criada em 1923, na qual as aplicagdes implementadas enfocam as particularidades da
gestao publica, auxiliando a organizac¢do na execugdo das suas principais atribui¢des: projetar,
construir ¢ manter as rodovias estaduais; fiscalizar as construgdes e o trafego nas vias
intermunicipais e servir como um 6rgao de apoio aos municipios em suas malhas viarias.

O software ¢ um recurso de grande importancia para a instituicdo escolhida como
objeto de estudo por possibilitar aos servidores da instituicdo o acesso rapido, eficaz e
personalizado a informagdo. Desde 2001, o DER-SE optou pela substituicdo da aquisi¢ao de
aplicagdes desenvolvidas no mercado pelos sistemas desenvolvidos na propria organizacao,
tendo por intuito promover maior adequag¢do dos aplicativos a sua 4rea de atuacdo.
Atualmente, a organizagdo possui 20 software aplicativos implantados ¢ 03 em fase de
implementagao.

As aplicacdes inseridas nesta instituicdo visam essencialmente a automatizagdo das
atividades rotineiras que caracterizam o funcionamento da organiza¢ao e tém como foco
principal atender as exigéncias do cliente interno. Contudo, no DER-SE os esforgos para
assegurar a qualidade dos sistemas produzidos nao t€ém por base a especificacdo formal de
requisitos, ndo se utiliza de nenhuma medida formal de andlise da efetividade dos aplicativos
desenvolvidos e ndo faz uso da padronizagcdo dos processos de desenvolvimento, usando
apenas a habilidade e o poder de criacdo do programador responsavel pelo projeto.

Diante da crescente demanda por novas aplicacdes na organizagdo, observa-se a
necessidade do aprimoramento do processo de producdo do software, tendo como primeiro
imperativo a defini¢do e o controle de requisitos para a condugdo dos futuros projetos que
devem ser desenvolvidos segundo os padrdes de qualidade preestabelecidos para aumentar o
nivel de adequagao dos aplicativos, a satisfacao do usudrio e a previsibilidade dos resultados.
Deste modo, na busca por critérios condicionadores do projeto da instituicdo que melhore a
qualidade das aplicacdes e aperfeicoe o processo de desenvolvimento do software,
proporcionando como conseqiiéncia a maior satisfagdo do usuério, o objetivo deste artigo ¢
avaliar a percep¢ao do usuario final da qualidade do produto sofitware do DER-SE de acordo
com a norma ISO 9126 e o dominio da aplicagdo.

Para tal intuito, fez uso da norma ISO 9126 que tem por finalidade a obtencao de um
produto software com qualidade suficiente para satisfazer a necessidade do cliente a partir da
verificacdo e constatacdo da existéncia dos requisitos (direcionadores do projeto) essenciais
ao sistema de informag¢do desenvolvido e da efetividade das metas estabelecidas com o uso da
aplicacdo.

Destarte, o presente artigo se divide em seis se¢des. Na primeira a apresentacdo da
pesquisa, seguida na segunda e terceira por uma breve sintese a cerca do marco tedrico a
partir do qual se desenvolve a andlise. Em seqiiéncia, a se¢do 4 descreve os procedimentos
metodologicos adotados € na secdo seguinte constam os principais resultados alcangados.
Finalmente, a secdo 6 apresenta as principais conclusdes.

2. Qualidade de software
Apesar do software ser um produto ligado a alta tecnologia, como qualquer outro

produto, tem a origem das suas métricas de qualidade baseadas nas praticas voltadas para
produ¢do de manufaturado (CORTES; CHIOSSI, 2001). Do mesmo modo, este produto
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objetiva com a formulacdo e a implantacdo de modelos de qualidade obter, principalmente e
fundamentalmente, a satisfacdo das necessidades do usuario final e o aprimoramento do
processo de producao.

De acordo com Rocha (2001, p.113) ¢ evidente que a qualidade do software passa pela
necessidade de “identificar as caracteristicas de qualidade necessédrias para determinado
produto e definir em que grau as caracteristicas precisam ser alcangadas para satisfazer [...]”
as expectativas do cliente.

Estas consideragdes iniciais demonstram que a busca pelo aperfeicoamento do
software segue os mesmos objetivos dos produtos habituais e que enfrentam a subjetividade
do julgamento do que seria um produto de qualidade maior ou menor a partir da percepgao de
pessoas diferentes.

A compreensdao do campo de atuacdo do tema qualidade de software depende do
entendimento das duas perspectivas que regem a produgdo deste produto. A primeira
percepgao vincula-se a visdo final, centrada em caracteristicas bem definidas que servem
como requisitos para a conducdo do ciclo de desenvolvimento do produto; e no processo de
verificagdo destas. E a segunda concentra-se na questdo que “melhorias mais significativas de
qualidade e produtividade vém de melhorias no processo de desenvolvimento” (CORTES;
CHIOSSI, 2001, p.29).

Para Duarte e Falbo (2000), esta segunda visdo ¢ mais abrangente, uma vez que a
qualidade do produto ndo ¢ obtida de forma espontanea, sendo esta construida por meio de
processos de producdo. E esta preocupagdo com o processo que proporciona uma percepgio
equilibrada dos aspectos essenciais e impactantes no desenvolvimento do software que
interferem no alcance de um produto final de qualidade.

Assim, nesta concepg¢do ndo s6 os atributos do produto software fornecem medidas de
qualidade para o projeto de implementagao, como também os dados oriundos das etapas da
producdo sdo transformados em conhecimento e condicionam ao processo de melhoria
continua.

Entretanto, de acordo com Leite (2001), a compreensdo da qualidade voltada para a
construg¢do do software nao elimina a importancia da visao do produto final no processo de
qualificagdo, ja que os critérios que orientam o desenvolvimento passam pelos requisitos
definidos como essenciais para o usudrio. Fato confirmado por Koscianski e Soares (2007,
p-172):

Definir com precisdo os requisitos de um software permite que todos os recursos da
empresa e a energia da equipe de desenvolvimento sejam direcionados a um fim

claro. [...] perde-se tempo, mais erros sdo cometidos ¢ a qualidade do produto final é
incerta.

Nesta dire¢do, uma variedade de modelos de qualidade voltados para o processo, ou
seja, os que avaliam o bom desempenho do produto baseado nos métodos, ferramentas e
procedimentos agregados a constru¢do do software, foram desenvolvidos tais como: ISO
9000-3; CMM; MPS.BR; SPICE. Além de normas que tratam da qualidade do produto
software, que conforme Scalet (2001) sdo trés: ISO 12119, ISO 9126 e ISO 1458.

Apesar dos modelos recentes de qualidade de sofiware disseminar principalmente a
concepgio do processo (CORTES; CHIOSSI, 2001), o presente estudo centraliza-se na visdo
final do produto, ou seja, na visdo que os usudrios tém dos aplicativos implantados no DER-
SE a partir da concep¢ao descrita na norma ISO 9126.

3. Norma ISO 9126

A norma ISO 9126 mede a qualidade de software em relacdo a uma série de
caracteristicas, vistas como desejadveis e essenciais para a efetividade dos aplicativos
(KOSCIANSKI; SOARES, 2007), sendo traduzida pela ABNT e denominada na versdo
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brasileira de NBR ISO 13596. Conforme descrito por Scalet (2001), o modelo de qualidade
ISO 9126 faz referéncia aos requisitos do software agrupados em caracteristicas e
subcaracteristicas, sendo estas divididas em dois modelos: o das caracteristicas externas e
internas e da qualidade em uso.

No primeiro modelo, as caracteristicas externas avaliam o desempenho do software
referente a realizagdo de testes de funcionamento, sendo estas claramente perceptiveis para os
usuarios que interagem com o aplicativo. J& as internas vinculam-se a propria arquitetura do
produto, ou seja, sdo os atributos internos “ocultos” para o usudrio final, mas que sdo
responsdveis pela eficidcia das caracteristicas externas, obtidas através da estruturacido e
organizagdo da logica de funcionamento do sistema de informagdo (KOSCIANSKI;
SOARES, 2007). O modelo ¢ classificado em seis caracteristicas e suas receptiveis
subcaracteristicas, exposto no Quadro 01.

Caracteristicas Subcaracteristicas Pergunta chave para a subcaracteristicas
Funcionalidade Adeque}gﬁo Propde-se a fazer 0 que ¢ apropriado?
(satisfaz as Acuraria Faz o que foi proposto de forma correta?
necessidades?) Conformidqde Interrage com os sistemas especiﬁf:ados?
Interoperabilidade Esta de acordo com as normas, leis etc?
Seguranca Evita acesso ndo autorizado?
Confiabilidade Maturidade Com que freqiiéncia apresenta falhas?
(¢ imune a falhas?  Tolerancia a falhas Ocorrendo falhas, como ele reage?
Recuperabilidade E capaz de recuperar dados em caso de falha?
. . oy L4 r . . . ~ {7
Usabilidade Intellglb}llq?lde E fa}ql entender o conc?elto e a aplicagdo?
(¢é ficil de usar?) Apreensibilidade E facil aprender a usar?
’ Operacionalidade E facil de operar e controlar?
Atratividade A interface ¢ agradavel? Manter a atengdo?
i 307
Eficiéncia Tempo Qual o tempo de resposta, a velocidade de execugao?
(é rapido e enxuto"?) Recursos Que recurso usa? Durante quanto tempo?
- Analisabilidade E facil de encontrar uma falha, quando ocorre?
Manutenibilidade . o PR . o
(¢ ficil de modificar?) Modlﬁf:ablhdade E facil modl.ﬁcar e adaptar?
"/ Estabilidade Ha grande risco quando se faz alteragdes?
Testabilidade E facil testar quando faz alteragdes?
Adaptabilidade E facil de adaptar a outros ambientes?

Portabilidade Capacidade para ser
(€ facil de usar em  instalado
outro ambiente?) Conformidade Esta de acordo com os padrdes de portabilidade?

E fécil instalar em outros ambientes?

Capacidade de substituir  E facil de usar para substituir outro aplicativo?

Quadro 01 — Caracteristicas e Subcaracteristicas da Qualidade do Software (ISO 9126)
Fonte: Adaptado de Anjos e Moura (2005, p.3).

J& o modelo de qualidade em uso vincula-se “a capacidade do produto software
permitir a determinados usuarios atingir as metas estabelecidas como efetividade,
produtividade, seguranga e satisfagdo em um contexto de uso especificado” (SCALET, 2001,
p.117).

Os requisitos de uso especificados no modelo de qualidade em uso sdo as necessidades
especificadas por determinado cliente, na qual a partir destas sdo definidas as fungdes
presentes no produto (requisitos externos) que conduzirda o processo de determinag¢do dos
requisitos internos ligados a constru¢do do software. Os requisitos também servem como
parametro para a verificacdo da conformidade entre o estabelecido e o resultado alcancado e
sdo realimentados durante todo o ciclo de desenvolvimento do produto (BELCHIOR et al.,
2001).
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Além do usuario ligado as medidas externas e a qualidade de uso do produto e do
desenvolvedor associado as medidas internas, a norma ISO 9126 destaca também a visdo do
gerente de desenvolvimento que busca as medidas gerais de qualidade para avaliar se o
objetivo final da empresa foi atingido (CORTES; CHIOSSI, 2001).

Deste modo, a escolha desta norma como modelo de referéncia para avaliagdo das
aplicagdes desenvolvidas pelo DER-SE ¢ justificada pela necessidade enumerar e validar
atributos imprescindiveis a satisfagdo dos usudrios dos sistemas, destacando que as
caracteristicas utilizadas pela norma sido usadas como parametros para verificar a qualidade
das aplicagdes e também servem como fonte de definicdo de requisitos para a condugdo de
projetos futuros.

4. Metodologia da pesquisa

O objetivo principal desta pesquisa ¢ avaliar a percepcao do usuario final da qualidade
do produto software do DER-SE de acordo com a norma ISO 9126 e o dominio da aplicagao.
Trata-se, portanto, de uma pesquisa exploratoria - descritiva. A primeira em fun¢do do
objetivo principal deste tipo de pesquisa ser o “aprimoramento de idéias ou a descoberta de
intuigdes” (GIL, 1991, p.45). Ja a descritiva, “sdo bem estruturadas e dirigidas para a solug¢ao
de problemas ou avaliagdo de alternativas” (MATTAR, 1997, p.85). Diante do exposto a
pesquisa visa descobrir a qualidade do produto soffware em uma empresa publica sob a 6tica
do usudrio final e contribuir para compreensao da equipe de desenvolvimento da percepgao
atribuida a estas aplicacdes.

Em adicdo, a pesquisa utilizou-se da combinacdo de métodos. Fez uso do método
quantitativo, uma vez que, utilizou-se da aplicacdo dos questionarios como forma de
identificar a qualidade do produto software, sendo também uma pesquisa qualitativa por ter
usado da observagdo do ambiente como medida de compreensdo do funcionamento do
processo de desenvolvimento e implantacao dos sistemas de informacao para ratificagao dos
dados obtidos na pesquisa.

Para tal, o presente estudo foi norteado pelas variaveis e seus receptivos indicadores
exibidos no Quadro 02, funcionando estes como um roteiro para elaboracdo do questiondrio
de pesquisa.

As variaveis desempenho do produto software e relevancia das caracteristicas da ISO
9126 referem-se as caracteristicas e subcaracteristicas associadas ao modelo de qualidade de
caracteristicas externas e internas da norma ISO 9126. Os termos usados foram adaptados
para melhor compreensdo e correspondéncia ao dominio da aplicagdo. Entretanto, os itens
descritos como manutenibilidade e portabilidade foram desconsiderados, devido a sua dificil
percepcao para o usuario final. Estas sdo caracteristicas mais perceptiveis para equipe de
programadores e suporte, sendo manutenibilidade vinculada a facilidade de alterar as
funcionalidades do sistema e a portabilidade associada a disponibilidade do software ser
utilizado em outro ambiente computacional.

Ja a qualidade em uso atribuida ao produto final teve seus indicadores definidos pelas
caracteristicas presentes no modelo de qualidade em uso da norma ISO 9126, estando este
diretamente ligado a efetivacdo das metas estabelecidas pelo usudrio com a utilizacdo do
sistema.
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Caracteristicas da

Variaveis ISO 9126 Indicadores

Correspondéncia com as necessidades praticas do usuario
Conformidade com a rotina do usuario
Funcionalidade Apresentagdo de informagdes corretas
Preveng@o de acesso ndo autorizado
Definigdo de niveis de acesso
Auséncia de falhas
Recuperagdo de dados apds a ocorréncia de falha
Emissdo mensagens compreensiveis apos a ocorréncia de

Confiabilidade falhas
Manuten¢do de padrdo de funcionamento apos a ocorréncia de
Desempenho falhas
do produto Eficacia do atendimento de suporte
software Facilidade de efetuacao de cadastro

Facilidade de alteragdo de dados
Facilidade de consulta
Facilidade de compreensdo da linguagem utilizada pelo
sistema
Atratividade da interface grafica
Representativa das imagens utilizadas pelos sistemas
Cores agradaveis
Uso das cores com elemento comunicativo
Facilidade de navegabilidade
Eficiéncia Tempo de Resposta

Usabilidade

Obtencdo de informagdes precisas

Obtencdo de informagdes completas

Obtencdo de informagdes claras e simples
Efetividade Obtencdo de informagao flexivel
Redugao da circulagao de papéis
Apoio ao processo de tomada de decisdo
Apoio ao planejamento
Redugdo do tempo de execucdo das tarefas diarias
Aumento da qualidade dos servigos prestados ao usuario
externo
Aumento da qualidade das atividades do usuario
Confiabilidade nos mecanismo de segurancga
Disponibilidade das informagdes

Qualidade em uso
atribuida ao Produtividade
produto final

ST Confiabilidade na capacidade do sistema garantir a
integridade das informagdes armazenadas

Satisfacio Simpl}ﬁcagéo e agilizagdo das atividades didrias da
organizacgio
Adequagdo a necessidade

Funcionalidade Compativel com a realidade da organizacéo
Inibicdo de acesso ndo autorizado
. Auséncia de falhas
Releval,1c1.a das Confiabilidade Capacidade de recuperar dados apés ocorréncia de falhas
caracteristicas da Manutencio de padrio de funcionamento
ISO 9126 o

Facilidade de uso

Usabilidade Aspecto visual
Documentacao

Eficiéncia Tempo de Resposta

Quadro 02 - Indicagdes de Dimensdo e Variaveis

O universo da pesquisa foi composto por 178 servidores do 6rgao, representados como
usuarios de algum sistema de informagdo da institui¢do. Este dado foi disponibilizado pela
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propria organizacdo no primeiro trimestre de 2007. O célculo para a extensao da amostra foi
feito estatisticamente com base na férmula descrita de Richardon (1999) para a populagao
finita considerando o erro de 5%, a confiabilidade de 95% e a propor¢ao da caracteristica
pesquisada de 85%. Assim, a amostra foi composta por 96 usudrios.

O questionario foi composto por questdes abertas e fechadas, utilizando a escala (1)
muito fraco, (2) fraco, (3) regular, (4) bom e (5) muito bom, sendo o mesmo distribuido entre
os usuarios dos sistemas de 6rgdo no periodo de agosto a outubro de 2007. Em seqiiéncia foi
feita a tabulagdo dos dados € o cruzamento das variaveis, mediante estatistica descritiva.
Utilizou-se de percentuais e das médias obtidas em cada indicador das caracteristicas, a partir
da convergéncia das notas dadas pelos usudrios. Desta forma, a média destes indicadores
forma a nota final da caracteristica, permitindo destacar aspectos relevantes que foram
comparados com outros estudos contidos na literatura.

5. Resultados

Nesta se¢do sdo apresentados e analisados os dados obtidos através da aplicagdo do
questionario e observagdes feitas in loco. Inicialmente ¢ mostrado o perfil dos respondentes,
sendo em seguida obedecida a seqiiéncia das varidveis estabelecidas no Quadro 02:
desempenho do produto software, qualidade em uso atribuida ao produto final e relevancia
das caracteristicas da ISO 9126.

Perfil dos entrevistados

Percebeu-se que o DER-SE possui um numero sensivelmente equilibrado de usuarios
de ambos os sexos, destacando o sexo feminino (55%). A idade predominante dos
respondentes varia entre 41 a 50 anos (61, 5%) e de 51 a 60 anos (12,5%), com destaque na
formagdo do ensino médio (38%), seguida pelo nivel superior (25%). Diante da alta faixa
etaria apresentada, a maioria possui um tempo de servigo na instituicdo acima de 20 anos
(65%).

Com relacdo aos cargos mais ocupados pelos usudrios dos sistemas, destaca-se a
presenga dos chefes de servico (43%), subordinados principalmente a Diretoria
Administrativa. O expressivo numero de usuarios lotados na categoria chefe de servico pode
ser explicado pelo foco dos sistemas implantados no o6rgdo, classificados segundo Silva,
Ribeiro e Rodrigues (2004) como aplicacdes de processamento de transacdes. Este tipo de
aplicativo prioriza o processo de automacao das atividades rotineiras e sdo caracterizados pelo
processamento de dados diérios, tendo como principal usuario o chefe de servigo. Uma vez
que, os sistemas do 6rgao tém sua atribui¢ao central predominantemente ligada a um servigo e
o chefe deste torna-se responsavel por cadastrar e gerenciar os dados que serdo repassados
para as diretorias, geréncias ou divisdes.

Na anadlise do relacionamento do usuario com o computador, observou-se que a maior
parcela de servidores da organizagdo, cerca de 59%, comegou a utilizar esta ferramenta no
intervalo de 6 a 15 anos atrds. Segundo Matias (2002), neste periodo, ou seja, na década de
90, intensificou-se a informatizacdo das diversas areas publicas e observou-se a crescente
relevancia dada aos sistemas de informagao.

Desempenho do produto sofitware

A analise do desempenho do produto corresponde aos atributos efetivamente
presentes no software desenvolvido pelo DER-SE, a partir dos indicadores ligados as
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caracteristicas que compdem o modelo de qualidade externa da norma ISO 9126, segundo a
percepgao do usuario final.

O software da instituicdo possui um desempenho satisfatorio com relagdo a
caracteristica funcionalidade, obtendo a média geral 4,12. Assim, os aplicativos da
organizagdo cumprem as expectativas dos servidores entrevistados, atendendo as suas
necessidades.

Tabela 01 - Funcionalidade do Sistema

Minimo Maximo Média
Apresentagdo de informagdes corretas 1 5 4,25

Defini¢do de niveis de acesso 0 5 4,15
Correlagdo com as necessidades praticas 1 5 4,09
Prevengdo de acesso ndo autorizado 0 5 4,07
Correspondéncia com a rotina do usudrio 1 5 4,03

Média 4,12

Apesar da sensivel variacao entre os itens, ¢ importante destacar que o item que obteve
a menor nota (4,03) vincula-se a correspondéncia com a rotina do usudrio. Esta
subcaracteristica representa a capacidade do sistema de prover fungdes plenamente adequadas
a necessidade do wusuario (KOSCIANSKI; SOARES, 2007). Este fator ¢ afetado
negativamente pela mudanga que os sistemas promovem nas atividades didrias dos
funciondrios, ou seja, a reestruturagdo de processos ou a introdu¢do de novos habitos. Como,
por exemplo, a necessidade de cadastrar um “chamado eletronico” quando detectado algum
problema em qualquer equipamento de informdatica do 6rgdo ou obrigacdo do usuario
preencher campos de pouco expressividade para sua fungdo, mas crucial importancia para
outro setor, como informar na requisicdo de material o cddigo do equipamento ou placa do
veiculo que utilizara o produto.

A maior nota (4,25), correspondente a subcaracteristica apresentacdo de informagdes
corretas, evidencia que os sistemas adotados pela instituicao, fazendo uso de métodos de
verifica¢do, de dados pré-definidos na fase de cadastro e da obrigatoriedade de preenchimento
de determinados campos, inibe erros humanos e contribui para obtencdo de informacdes
consistentes.

Na caracteristica confiabilidade o desempenho regular ¢ mantido na maioria dos
indices que compdem esta varidvel, obtendo a média 3,48, conforme exposto na Tabela 02. A
menor nota da caracteristica, ocorréncia de falhas no sistema, demonstra que os sistemas
desenvolvidos no 6rgdo t€ém um grau mediano de maturidade, ou seja, apresentam um nimero
expressivo de problemas durante a sua utilizagdo. Este resultado sinaliza a pouca
confiabilidade dos usuarios nos sistemas implantados no 6rgdo e a necessidade da equipe de
informatica priorizar a adocdo de melhorias para obter o maior desempenho desta
subcaracteristica.

A maior média pertence ao indice eficiéncia do atendimento de suporte na resolugcao
do problema. E importante destacar que este indicador ndo estd diretamente e
tradicionalmente associado ao desempenho do software, contudo, foi incluido na pesquisa por
sua estreita relacdo com a ocorréncia e a resolu¢do do problema, foco da caracteristica
confiabilidade. J& que, a inibicdo de defeitos nos aplicativos depende do trabalho dos
programadores de sistemas, responsaveis pela implementagdo e manuten¢do dos sistemas e
corre¢do de falhas. O resultado obtido com relagdo a esta subcaracteristica demonstra que,
apesar dos erros ocorrentes, os usudrios mantém uma boa imagem da equipe de
desenvolvimento da institui¢ao.
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Tabela 02 - Confiabilidade do Sistema
Minimo Maiximo Média

Eficiéncia do atendimento de suporte na resolugdo do problema 1 5 4,28
Capacidade de recuperar dados apds a ocorréncia de falhas 1 5 3,98
Emissdo de mensagens claras e compreensiveis pelo sistema apos a 1 5 3.65
ocorréncia de falhas ’
Manuten¢do de padrdo de funcionamento ap6s ocorréncia do erro 1 5 3,54
Ocorréncia de falhas no sistema 0 5 3,09

Média 3,48

As médias inferiores a 4,0 obtidas nesta caracteristica demonstram que a Geréncia de
Servicos de Informatica precisa direcionar seus esfor¢os para identificar as principais falhas,
que poderdo ser posteriormente definidas como requisitos condutores de projetos futuros, e, a
partir desta informagdo, deliberar métodos para sanar estes problemas. Assim, a redugdo do
nimero de erros proporcionard o aumento do nivel de adequagdo dos sistemas aos anseios dos
usuarios.

Ao analisar a parte visivel do software (atratividade das interfaces) e quao facil ¢é usar
o produto percebe-se que quanto a caracteristica usabilidade os aplicativos da organizagao
atendem as necessidades dos usuérios, tendo como nota 4,08, dado exposto na Tabela 03. Para
Koscianski e Soares (2007, p.253), a importancia desta caracteristica deve-se ao fato de
“exercer influéncia determinante sobre a impressdo de qualidade percebida”, ja4 que usudrios
com dificuldades em lidar com o programa desempenhardo mal sua fungao.

Tabela 03 - Usabilidade do Sistema

Minimo Maximo Média
Facilidade de consulta 0 5 424

Uso das cores como elemento comunicativo 0 5 421
Facilidade de efetuacao de cadastro 0 5 4,15
Atratividade da interface grafica 0 5 4,10
Cores agradaveis das telas 0 5 4,10
Facilidade de compreensdo da linguagem utilizada pelo sistema 1 5 4,09
Representatividade das imagens utilizadas pelos sistemas 0 5 3,96
Facilidade de navegabilidade 0 5 3,95
Facilidade de alteragdo/exclusdo de dados nos sistemas 0 5 3,92

Média 4,08

Entre os aspectos positivos que favorece o bom resultado obtido nesta caracteristica
destaca-se o indicador facilidade de consulta (4,24). A facilidade de uso das telas de consultas
deve-se a0 modo como sdo estruturadas, estas sdo compostas por diversos pardmetros que
podem ou ndo ser preenchidos a depender da necessidade do usuario e por campos formados
por listas pré-definidas. Assim, o dinamismo do processo de consulta favorece a avaliagdo
deste item como positivo.

Ao comparar a usabilidade com o tempo de servigo ¢ importante notar que 0s usuarios
com maior tempo de servico na institui¢ao, acima de 20 anos, obtiveram a menor média
(3,69) com relagdo a caracteristica usabilidade, ou seja, estes véem com mediana facilidade de
uso do software, demonstrando uma provavel resisténcia ou dificuldade de adotar novos
métodos de trabalho. Entretanto, o servidor com 11 a 15 anos de trabalho na organizacao
apresenta um alto grau de satisfagdo com o modo de funcionamento dos programas. Este
resultado pode ser explicado pelo bom conhecimento que os servidores nesta faixa de tempo
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de servico adquiriram da organiza¢do, aliado a maior disposi¢do de aprender e flexibilidade
para aderir novas praticas.

Quanto ao desempenho do produto software referente a caracteristica eficiéncia, o
tempo de resposta disponibilizado pelo sistema do 6rgdo ¢ definido por 40,6% dos usuarios
como razoavel, seguido por 22,9% que avaliam esta caracteristica como fraca. Este topico
esta altamente ligado a qualidade do ambiente de execucdo do programa, o que inclui
configuracdo fisica dos computadores e as conexdes de redes, e o quao de recursos o sistema
precisa para realizar suas operagdes (CORTES; CHIOSSI, 2001). Tendo a caracteristica
eficiéncia a menor nota do estudo (2,89) com relagdo aos outros critérios definidos a partir da
norma [SO 9126.

Os usudrios justificaram sua insatisfacdo centrada em reclamagdes sobre os sistemas,
focalizando programas especificos, “demora muito tempo para salvar, principalmente o
sistema processo”. Como também demonstraram descontentamento com o ambiente fisico,
como: “os equipamentos sdo antigos” ou “tempo de resposta adequado, salvo quando ha
problema na rede”, citando a conexdo de rede do 6rgao.

De acordo Koscianski e Soares (2007, p.216), “é provavel que em muitos casos seja
dificil ou mesmo impossivel controlar com precisdo o ambiente de execugao do software”.
Apesar do cenario tracado pelos autores, ¢ importante destacar que o DER-SE ndo adota
nenhuma ferramenta de andlise de desempenho dos sistemas (operagdes executadas versus
alocacdo de recursos) e ndo tem a preocupa¢ao em definir qual a configuragdo minima para
um desempenho satisfatorio do software.

Qualidade em uso atribuida ao produto final

A qualidade em uso analisa, considerando os critérios definidos pela norma ISO 9126,
a capacidade dos software desenvolvidos pelo DER-SE atingir as metas estabelecidas a partir
da percepcao do usudrio final, no tocante a efetividade, produtividade, seguranga e satisfacao.

A caracteristica efetividade obteve a média 4,03, dado exposto na Tabela 04,
sinalizando que os aplicativos atingem um resultado final satisfatorio condizente com os
objetivos almejados pelo usuério. Sendo assim, as aplicacdes do 6rgdo apresentam-se como
aptas a realizar com eficacia os propdsitos definidos na fase de projeto.

Tabela 04 - Efetividade do Sistema

Minimo Maximo Mdédia
Obtengao de informacao de forma flexivel 0 5 4,27

Redugdo da circulagdo de papéis 0 5 4,23
Obtengao de informagdes precisas 0 5 4,09
Obtengdo de informagdes claras e simples 0 5 4,01
Obtencdo de informagdes relevantes que auxiliam no processo de 0 5 3,99
planejamento de suas atividades profissionais
Obtencdo de informagoes relevantes que auxiliam o processo de tomada de 0 5 391
decisdo ’
Possibilidade de obter todas as informagdes que necessita em uma Unica 0 5 373
tela ou sistema ’
Média 4,03

A menor nota (3,73), relacionada ao indicador possibilidade de obter todas as
informacdes que necessitam em uma unica tela ou sistema, demonstra uma provavel falta de
concisdo nas aplicagdes. Este problema ¢ mais expressivo nos programas que focam a area de
recursos humanos da organizacao. Atualmente, a organizagdo conta com 04 sistemas voltados
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para as necessidades especificas desta geréncia, que apesar de terem a base de dados
interligada, obriga os usudrios destas aplicacdes abrirem varias telas ou sistemas diferentes
para consultar informagdes sobre o mesmo servidor. A evidéncia da dificuldade que causa
esta limitacdo do sistema ¢ um dos projetos da Geréncia de Servigos de Informatica para
2008, que visa a integragdo destas aplicacdes em um Unico soffware para aumentar a
praticidade dos sistemas vinculados a Geréncia de Recursos Humanos. Entretanto, ¢
importante destacar que a maioria dos programas do 6rgao apresenta a mesma deficiéncia.

A maior pontuacdo da caracteristica efetividade relaciona-se a subcaracteristica
obtencao de informacdo de forma flexivel, média 4,27. A forma como as consultas sao
estruturadas, como exposto na andalise obtida na caracteristica usabilidade, ¢ a facilidade de
criacdo de novos relatdrios que sdo moldados de acordo com a necessidade do usuario, devido
os aplicativos serem desenvolvidos na prépria instituicdo, beneficia a percepgdo positiva
deste indicador.

Apesar de ndo ser a nota mais expressiva, o indice reducdo da circulacdo de papel ¢é
uma das principais metas definidas pelas geréncias e diretorias na ado¢do da informatizacao
do processo de trabalho. Este item obteve um bom resultado, nota 4,23. Entretanto, segundo
dados disponibilizados pelo Sistema de Controle de Estoque, o 6rgdo consumiu em torno de
4479 remas de papel em 2007, um consumo quatro vezes maior do que ocorreu em 2006
(1119 resmas de papel). Este aumento abusivo do consumo de papel pode ser conseqiiéncia do
nimero de novas pessoas incluidas no quadro de atividade do DER-SE no ano de 2007, do
pouco conhecimento destes servidores das praticas presentes na organizacao ¢ da adogao de
novos sistemas de informagdo. De qualquer modo, este indicador precisa ser avaliado e
acompanhado com maior altivez pela alta geréncia.

E importante ressaltar que os usuarios de sistemas com maior faixa etaria percebem
com menor satisfacao os resultados obtidos com a utilizagao dos software do 6rgao. Assim, a
idade apresenta-se como um fator de resisténcia ao uso dos sistemas de informag¢ao do 6rgao,
reduzindo a percepgao das aplicacdes como ferramentas de facilitacdo das atividades diarias
do servidor. Com relagdo a maior média obtida, tem-se a pontuacdo 4,21 relacionada a faixa
etaria de 31 a 40 anos. Observa-se como possivel explicagdo para o alto grau de
contentamento com as aplica¢des, a maturidade profissional associada ao processo de
aprendizagem ativa que favorece a aceitacao das mudancas vindas com a adogao de sistemas
de informacao. A faixa etdria de até 20 anos foi desconsiderada, ja que esta foi composta por
apenas 01 pessoa.

Os usudrios do sistema apresentam um alto nivel de satisfagdo com os resultados
obtidos com o uso das aplicagdes, onde 68% dos entrevistados consideram que os sistemas da
instituicdo facilitam e simplificam suas atividades diarias. Para justificar a capacidade do
software atende as expectativas do usuario pode-se usar as respostas dos proprios servidores:
“diminui consideravelmente a burocracia”, com “muito mais seguranga e eficiéncia” do que o
processo manual, executando “os trabalhos com rapidez” e sem a “necessidade do uso do
telefone ou desloca-se até o local”.

Contudo, 28% vé€em como mediana a capacidade dos software satisfazer suas
necessidades, apontando os seguintes pontos desfavoraveis: alguns processos nao sao
totalmente informatizados e a presenca de fases manuais dificultam a agilidade das atividades
do servidor; o tempo de resposta dos aplicativos, fator analisado anteriormente na
caracteristicas eficiéncia;a falta de planejamento da diretoria na implantagcdo dos software; ¢ a
necessidade da instituicdo promover treinamentos dos sistemas de forma mais estruturada e
intensiva aliada a adogdo de tutoriais para auxiliar o processo de utilizacdo das aplicagdes,
assim como oferecer cursos de informatica avancado aos servidores para facilitar o processo
de aprendizagem.

No tocante as caracteristicas produtividade e seguranca, os sistemas do 6rgdo, segundo
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os pesquisados, promoveram o aumento da produtividade (4,13), representado pelos
indicadores: reducdo do tempo de execucdo das tarefas didrias e melhoria do atendimento
prestado ao cliente interno e externo. Como também, a maioria dos entrevistados destaca a
capacidade do sistema em manter a confidencialidade (68%) do acesso a informacao,
demonstrando que os usuérios confiam nos mecanismos de seguranca definidos pelo o6rgao,
considerando estes suficientes para garantir a prevencao do acesso indevido. Para ratificar o
bom nivel de contentamento do usudrio com este indicador, citam-se as respostas dos proprios
agentes publicos: “é impossivel acessar algo que a minha senha ndo tem autorizagdo”, assim
como, “caso desconfie do seu uso indevido posso altera - 1a em qualquer aplica¢do do 6rgao”.
Além disso, a maior parte dos servidores entende que os dados gravados pelos sistemas estao
a sua disposicao, independente do periodo de cadastramento ou do momento que este esteja
buscando a informacao, posi¢ao declarada por cerca 68% dos entrevistados.

Porém, tendo como ponto negativo, a falta de confianga do usudrio na capacidade dos
aplicativos manterem a integridade das informagdes ao longo tempo, defendendo, a maioria
dos entrevistados, a necessidade de impressdo como forma de garantir que as operacdes foram
realizadas pelo usuario do sistema. O resultado ratifica o consumo exacerbado de papel na
institui¢ao, constatado na avalia¢ao dos resultados expostos na caracteristica efetividade. Para
0s que ndo véem como necessario a impressao dos dados do sistema (28%), os sistemas do
orgdo disponibilizam consultas para suprir esta necessidade e a impressao representa custo
desnecessario para a organiza¢do e acumulo de papel nos setores. “Nao ha necessidade de
impressao. Para que fazer isso se o proprio sistema disponibiliza outras maneiras. Impressao
gera gastos e outras coisas mais”.

Relevincia das caracteristicas da ISO 9126

Esta varidvel focaliza a identificagdo da expectativa do usuario com relagdo a
qualidade das aplicagdes da institui¢ao, ou seja, € a defini¢do da importancia que determinado
requisito deve assumir no desenvolvimento do software para a obtencdo de um produto
adequado a real e efetiva necessidade do usudrio, de acordo com as caracteristicas
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade e eficiéncia.

Tabela 05 - Importancia das Caracteristicas da ISO 9126

Média por Média por

Minimo Maximo . . .
indicador caracteristicas

Adequagao a sua necessidade 0 5 4,16
Funcionalidade Comp.atiVE:l com realidade da 0 5 4,04 4,07
organizac¢ao
Inibir acesso ndo autorizado 0 5 4,02
Auséncia de falhas nos sistemas 0 5 4,01
N Man}ltenqéo de padrao de 0 5 417
Confiabilidade funcionamento ’ 4,19
Capacidade de recuperar dados apos 0 s 4,40
problemas
Facilidade de uso 0 5 4,23
Usabilidade Aspecto visual 0 5 3,92 4,01
Manuais e ajuda on-line 0 5 3,88
Eficiéncia Tempo de resposta 0 5 4,28 4,28
Média 4,14
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A menor pontuacdo estd associada ao item manuais e ajuda on-line, nota 3,88,
ocupando na escala a posi¢do entre razoavel importancia e importante. No estudo realizado
por Ferreira e Leite (2003), o fato do site da Submarino ndo oferecer mecanismos de ajuda ¢
apontado como fator negativo, ja que a implementagdo deste tipo de ferramenta permite ao
usuario identificar para que serve e como usar determinada op¢do do sistema, constituindo,
assim, um instrumento de facilitagdo para uso do software, principalmente na fase de
implantacdo e quando estes aplicativos passam a ser utilizados por novos usudrios inseridos
na organizacao.

Este indicador ndo foi utilizado para avaliar a efetividade da caracteristica usabilidade
por sua absoluta auséncia nas aplicagcdes do 6rgao. O DER-SE representado pela Geréncia de
Servicos de Informatica precisa avaliar a importancia da implementagdo deste tipo de
facilitador, considerando custo e tempo gasto para producdo deste mecanismo versus redugao
do tempo com o atendimento de suporte e otimizagdo de tempo gasto pelo usudrio com o uso
do sistema. E, assim, identificar se ha efetiva vantagem com o uso destes instrumentos de
ajuda no processo de adocdo de novos aplicativos.

O indicador que gera maior expectativa no usudrio ¢ a capacidade de recuperar dados
ap6s a ocorréncia de alguma falha no sistema, obtendo a nota 4,40, seguido pelo tempo de
resposta (4,28). Esses resultados podem ser explicados pelo fato do usudrio ter passado por
experiéncias negativas referente a falta de praticas expressivas da equipe de informatica para
resolucdo destes problemas.

Ao comparar a importancia das caracteristicas descritas pela norma ISO 9126 versus o
desempenho constatado nos aplicativos da instituicao, dados exibidos na Tabela 06, observa-
se que a funcionalidade e a usabilidade sdo vistas como de grande importancia para o usuario
e que as aplicagdes da instituicdo enquadram-se no padrdo de qualidade desejado. Assim,
neste cenario, o foco da equipe de desenvolvimento ¢ manter o bom trabalho realizado.
Entretanto, para a manutencao desta percep¢ao positiva € preciso ficar atento a necessidade de
aperfeicoar os mecanismos de trabalho e direcionar esfor¢cos para melhorar os indicadores que
obtiveram um resultado menos expressivo dentro destas caracteristicas.

Ja as caracteristicas confiabilidade e eficiéncia obtiveram o maior grau de importancia
na visdo dos usudrios, nota 4,19 e 4,28, respectivamente. Contudo, os valores efetivos
percebidos pelos entrevistados demonstram a pouca adequagdo destas a necessidade do
usuario. Este resultado demonstra que a geréncia precisa focalizar prioritariamente suas agdes
nestes itens na busca pela melhoria do atendimento dos anseios do servidor, o que inclui o
aumento da preocupacdo com estes fatores no processo de concepgdo do produto sofiware,
para, assim, elevar a qualidade das aplicagdes e conseqiientemente o nivel de satisfagdo do
usuario.

Tabela 06 — Importancia versus Desempenho

Caracteristicas  Importancia Desempenho Acio
Funcionalidade 4,07 4,12 Manter
Confiabilidade 4,19 3,48 Melhorar
Usabilidade 4,01 4,08 Manter
Eficiéncia 4,28 2,89 Melhorar

Média 4,14 3,64

5. Consideracgdes Finais

A qualidade de software comega com a definicdo dos anseios do usudrio e tem como
fim maior a sua satisfagdo. Assim, todo o projeto deve ser centrado na necessidade do cliente
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interno ou externo, mediante a identificagdo dos atributos essenciais e indispensaveis para
elevar a adequagdo das aplicagdes as suas reais expectativas e necessidades.

Mesmo, pequenas equipes podem e devem definir mecanismos de verificagdo da
eficacia dos sistemas implantados nas suas instituicdes como um procedimento necessario
para o aperfeicoamento e melhoria do processo de construciao do soffware e para obtengdo da
qualidade do produto final, mesmo que estes sistemas estejam inseridos em uma entidade
publica. Inclusive, podendo esta ferramenta de avaliagdo ser baseada em normas direcionadas,
geralmente, para grandes corporagdes privadas, desde que esta seja adequada a realidade da
organizagdo, como propde o presente trabalho.

Os resultados expostos neste estudo demonstram que a falta de padronizagdo dos
processos do ciclo de desenvolvimento das aplicacdes e a eliminagdo de etapas provocam
problemas visiveis, como interfaces projetadas sem um padrdo de design que dificultam o
processo de aprendizagem do usudrio. Assim como, a compreensdo parcial dos requisitos
desejados ¢ traduzida em insatisfagdo com o desempenho adotado pelas aplicagdes na
instituicao, obtendo apenas um resultado mediano, de acordo com a percep¢do da maioria dos
usuarios pesquisados. As caracteristicas confiabilidade e eficiéncia do sistema juntamente
com o indicador a capacidade de manter a integridade das informacdes sdo os principais
limitadores das aplicagdes da instituicdo, evidenciando a necessidade dos requisitos
identificados nesta pesquisa serem adotados como condutores dos projetos do DER-SE para o
aprimoramento do processo de elaboragcdo do produto software, uma vez que estes critérios
simplesmente expressam as necessidades do usuario e condicionam a qualidade do produto
final.

Outra dimensao a ser considerada ¢ a necessidade de avaliar a demanda do 6rgdo por
novos equipamentos, tais como, computadores pessoais, servidores e estrutura de rede.
Medida necessaria para aumentar o nivel de adequacdo das aplicagdes existentes € que
também deve ser tomada como critério para obter um melhor desempenho dos futuros
projetos.

E bem verdade, que a maior parte dos usuarios entrevistados consegue perceber os
beneficios conquistados com o uso das aplicagdes da instituicdo, manifestando-se
fundamentalmente na possibilidade de obter informacdes de forma personalizada, devido ao
alto grau de flexibilidade presente nas telas de consulta dos sistemas e na facilidade de criar
novos relatorios com agilidade pelos sistemas serem desenvolvidos na propria organizagao.

Destarte, os direcionadores apresentados, neste estudo, podem ser usados para apoiar a
equipe de desenvolvimento no processo de concep¢do e adocdo de melhorias a serem
implantadas nos software em uso, permitindo a possibilidade de identificar desejos dos
usuarios e tendéncias predominantes. Contudo, para realimentar continuamente o processo de
producao, esta ferramenta de pesquisa dever ser reutilizada e aperfeigcoada.

Nesta dire¢do, ¢ importante destacar que para implantar e utilizar um modelo de
qualidade ¢ preciso considerar varios fatores. Além da validade e do peso de cada atributo
para organizacdo, ¢ preciso evidenciar a maturidade organizacional da empresa, ja que
organizagdes com auséncia de planejamento e instrumentos corretos de gerenciamento
conduzem os funcionarios a agir de acordo com o surgimento do problema e ndo a antecipar
solucdes. Cenario este presente na organizagdo escolhida como objeto de estudo e,
evidentemente, esta postura gerencial torna a previsibilidade do sucesso dos projetos mais
vulneravel.

Além disso, a ado¢do de um modelo formal de definicdo de requisitos de qualidade ¢
apenas uma etapa entre varias outras para a organizagdo que tem como objetivo a qualidade
total do produto. Sendo esta conduzida e obtida por meio do gerenciamento, qualificacdo e
aperfeicoamento de trés dimensdes: o projeto, o processo € o produto final, aliadas a constante
necessidade de observar e equacionar as praticas adotadas ao dominio da organizagao.
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O exercicio pleno da administragdo da gestdo publica ¢ favorecido pelo
aprimoramento dos sistemas de informagdo. Estas aplicagdes promovem difusdo de
informagdes sobre o governo, estdo presentes no gerenciamento e controle das atividades de
todas as esferas publicas e geram conhecimento organizacional, modificando o modo da
organizagdo publica conduzir suas atividades.

Por isto, tdo importante quanto a adesdo de software é a necessidade de avaliagdo do
valor destas aplicacdes e a ado¢do do compromisso com o constante aperfeicoamento da
qualidade dos produtos, uma vez que este tipo de solugdo representa expressivos custos para
os cofres publicos e precisam proporcionar o resultado esperado, a eficiéncia operacional e o
atendimento adequado aos anseios do publico interno e as necessidades do cidadao.

As ferramentas de qualificacdo dos aplicativos ndo podem ser ignoradas pelas
organizagoes publicas, tendo em vista o importante papel que o software assumiu no cenario
publico, sendo este capaz de proporcionar o aumento da qualidade das atividades internas e do
atendimento prestado ao cliente-cidadao. Assim sendo, apesar do desenvolvimento de
sistemas ndo ser a atividade principal da maioria das unidades publicas, as métricas de
condugdo dos projetos sdo fundamentais para a qualidade das aplicagdes e atuam de forma
benéfica na redugdo da resisténcia dos usuarios no processo de adesdo dos aplicativos,
amenizando os impactos produzidos, por traduzirem as suas necessidades.

Caso a andlise de requisitos € um modelo de ciclo de vida para qualidade de software
seja implementado, esse estudo contribuird como um mecanismo importante de consulta e
continuidade, ja que se procurou identificar, de forma exploratoria e descritiva, subsidios a
respeito de quais requisitos do produto software correspondem ou ndo a expectativa do
usudrio, servindo como fonte de dados para auxiliar a corre¢ao de desvios para agdes futuras.
Ademais, considerando as varidveis, indicadores, pontos de melhoria e a forma com que esse
estudo foi conduzido, sugere-se sua aplicagdo em outras organizagdes, para aprimora-lo e
promover comparagdes entre outros casos.
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