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RESUMO

Diferentes Tecnologias Digitais de Informagao e Comunicagdo (TDIC) tém surgido nos ultimos anos
e os cenarios educacionais e corporativos de uso dessas tecnologias vem sofrendo mudangas. Por
exemplo, servicos podem ser executados em qualquer ambiente (na empresa, na residéncia, na
universidade, entre outros) objetivando melhorar a produtividade e a qualidade de vida de seus
clientes (usudrios). Um servigo ¢ qualquer ato ou atividade que uma parte possa oferecer a outra e
que seja essencialmente intangivel (Kotler,1998), podendo ser oferecido por provedores variados,
que os apresentam com diferentes possibilidades de uso. O conjunto dessas possibilidades de uso
caracteriza uma configuracdo de servigo, a qual varia de acordo com o publico a quem se destina,
interesses da organizagdo, infraestrutura, leis, entre outros. Foi realizada uma revisdo na literatura
sobre servigos organizacionais ofertados e identificou-se a presenca de critérios multidisciplinares
nas solucdes de servigos, geralmente tratados de forma isolada. Percebeu-se estarmos diante de um
problema subjetivo, cuja participag¢ao dos envolvidos tem sido desconsiderada. Tal situacdo, motivou
esta pesquisa a ajudar provedores na analise e especificacdo de configuracdes de servicos, a partir de
preferéncias dos envolvidos e abrangendo critérios sociais, tecnologicos, legais, etc. Foi desenvolvida
a Estratégia MPS-USE, fundamentada em 5 pilares: projeto participativo; valores social € humano;
modelo de referéncia; experiéncia do usuario e analise verbal de decisdo. A Estratégia foi aplicada
em dois estudos de caso de configuragdo de servigo, o primeiro foi para configurar um servigo de
Trabalho Flexivel no contexto de uma Empresa do setor Elétrico e o segundo um servigo de Ensino
a Distancia ofertado por uma Universidade.

Os resultados alcancados foram: i) melhoria na definicdo de servigos com o uso da estratégia MPS-
USE; ii) especificagdo de 2 modelos: um para configuracdo e outro para avaliagdo de servicos
organizacionais.

Esta pesquisa contribui para: (i) Identificacao de critérios multidisciplinares uteis para configuracao
de servicos do Trabalho Flexivel e do Ensino a Distancia; (i1) Aplicagdo de métodos da Analise Verbal
de Decisdo para apoiar a avaliacdo de preferéncias para configuragdo de servicos; (iii) Apoio a
organizagdes para definir um modelo de configuragdo de servigo aderente com o modelo de referéncia

MR-MPS-SV.

Palavras-chave: Experiéncia do Usuario; Servigos; Critérios Multidisciplinares; Metodologias de

Apoio a Decisdao, MR-MPS-SV.



ABSTRACT

Different Digital Technologies of Information and Communication (TDIC) have emerged in recent
years and the educational and corporate scenarios of using through these technologies have undergone
changes. For example, services can be run in any environment (at work, at home, at the university,
among others) in order to improve productivity and life quality of its clients (users).A service is any
act or activity that a party may offer the other and that is essentially intangible (Kotler, 1998) and
may be offered by different providers, which present with different possibilities of using. This set of
possible uses features a service configuration, which varies according to the public to whom it is
intended, organization interests, infrastructure, laws, among others. A review in the literature was
carried out about the organizational services and we identified the presence of multidisciplinary
criteria in service solutions, usually treated in isolation. We perceived a subjective problem whose
participation of those ones involved weren’t considered. This situation motivated this research to help
providers in analyzing and specifying services settings from preferences of those ones involved, and
the social criteria, technological, legal, etc. We developed the Strategy MPS-USE to support the
accomplishment of the one service configuration, based on five pillars: participatory project; social
and human value; norms/ISO; user experience; and verbal decision analysis.We applied the strategy
in two cases of studies to service for configuration; the first one was to configuration of the Flexible
Work service in the context of an electrical company and the second one was to configuration of
Distance Education service offered by a university.

The results achieved were: a) improvement in the definition of services with the use of MPS-USE
strategy; ii) Specification of two models: one for configuration and another for evaluating
organizational services.

This research contributes for: (a) identification of useful multidisciplinary criteria for services
configuration of Flexible Work and Distance Education; (ii) Application of methods at Verbal
Decision Analysis to support in the analysis of preferences for service configuration; (iii) support for

organizations to define a service configuration model appropriate and adherent to the MR-MPS-SV.

Keywords: User Experience; Services; Multidisciplinary Criteria; Decision Support Methodology,
MR-MPS-SV.
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1. INTRODUCAO

Esta tese apresenta um estudo sobre configuracao de servicos com foco na experiéncia do
usuario a partir de metodologias multicritérios. Na introducdo, estdo descritos os aspectos
motivacionais, metodologicos e estruturais desta tese. Na Secdo 1.1 deste capitulo, o problema ¢
contextualizado e caracterizado. Na Secao 1.2, a premissa e as questdoes da pesquisa que guiaram o
desenvolvimento deste trabalho sdo apresentadas. Na Sec¢do 1.3, os objetivos geral e especificos sao
listados. Na Secdo 1.4, a metodologia utilizada para a elaboracdo desta tese ¢ descrita. Na Se¢do 1.5,
sdo apresentadas as publica¢des obtidas durante a elaboracgao desta tese. Por fim, a Secdo 1.6 encerra

o capitulo apresentando a estrutura do restante desta tese.

1.1. Contextualizacdo e Caracterizacdo do Problema

Diferentes tecnologias t€ém surgido nos tltimos anos € o cendrio que constitui os ambientes
cultural, educacional, residencial e corporativo vem sofrendo mudancgas. As Tecnologias Digitais de
Informacdo e Comunicacdo (TDIC) evoluiram possibilitando novas ferramentas e mecanismos de

interagdo. Este avanco tecnologico requer oferta de servigos inovadores.

Um servico € qualquer ato ou atividade que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel (Kotler,1998). Um servigo pode ser oferecido por provedores variados que
os apresentam com diferentes possibilidades de interacdo para publicos distintos. Dentro deste
cenario, as organizacdes buscam oferecer servigos inovadores, que sejam executados sem a
necessidade de estarem relacionados previamente a um determinado local (no place), objetivando
melhorar a produtividade, a qualidade de vida de seus usuarios, dentre outros. Esses servigos podem

ser classificados como servigos organizacionais.
Sao exemplos deste tipo de servigo: o Trabalho Flexivel (TF) e a Educacao a Distancia (EAD).

1) De acordo com Ambrosio (2013), o modelo de trabalho classificado como
teletrabalho, nesta pesquisa denominado “Trabalho Flexivel”, ¢ definido como
aquele no qual parte dos seus funcionarios trabalha em locais distantes do escritorio
corporativo. Dentre as diversas formas em que esta configuragdo de trabalho pode
ser aplicada, uma das de maior relevancia na atualidade ¢ caracterizada pela
utilizacao, por parte dos colaboradores, de recursos de TDICs que os permitem se
comunicarem com funcionarios, € executarem suas atividades remotamente. O TF

¢ baseado em maleabilidade de tempo, espaco e meio de comunicagao;
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1) Para Schenatz e Borges (2013), o servico de EAD oferece mecanismos
tecnoldgicos para desenvolvimento do ensino-aprendizagem, mediado por
tecnologias onde professores e alunos estdo separados espacial e/ou
temporalmente. Esses mecanismos tecnoldgicos contribuem para modificacao na

forma dos relacionamentos, colabora¢ao e constru¢ao de conhecimento.

Cada servigo pode ser implementado de forma diferente (de acordo com o publico a quem se
destina, suas aplicacdes, interesses da organizagdo, infraestrutura, entre outros) possibilitando
diferentes configuragdes para cada servigo disponivel. Imagine, agora, a quantidade de configuragdes
de servigos que podem ser oferecidas aos diferentes usudrios e a dificuldade que os provedores de
servigo tém de encontrar configuracdes apropriadas aos seus interesses. Num contexto empresarial,
essas configuracdes estdo de acordo com as necessidades (produtividade/qualidade de vida) da
organizacao que deseja utilizar o servico? O que deve ser considerado em uma configuracao de

servigo para que esta seja melhor adaptada as necessidades da organizacao?

Pesquisas na literatura sobre oferta de servigos organizacionais identificaram a presenga de
critérios multidisciplinares nas solucdes de servigos, geralmente tratados de forma isolada (ver

Capitulo 3).

Percebeu-se estarmos diante de um problema subjetivo, cuja participacao dos envolvidos tem
sido desconsiderada. Tal situacdo, motivou esta pesquisa para ajudar provedores na andlise e
especificagdo de configuracdes de servicos, a partir de preferéncias dos envolvidos e abrangendo

critérios sociais, tecnologicos, legais, etc.

Esta pesquisa contempla o estudo da experiéncia do usuario (USer Experience, USE, em
inglés), de critérios multidisciplinares e de metodologias de apoio a decisdo para andlise e

especificagdo de configuragdes de servigos mais apropriados as necessidades de seus usudrios.

A motivacdo desta pesquisa veio apds o convite para participar de um projeto de pesquisa
intitulado: Cloud Olffice (escritério em nuvem), cujo o objetivo foi realizar uma modelagem do
ambiente extra-empresa com condi¢des operacionais € psicossociais para a pratica de trabalho
especializado remoto de empresas do setor elétrico. A empresa estudada foi a COELCE — Companhia
Energética do Ceara. Esse projeto ¢ complementar a um projeto anterior, desta mesma empresa,
intitulado como: Home Office no que se refere ao apoio gerencial. Todos os participantes
colaboradores sao funcionarios contratados pela COELCE, e os recursos tecnolégicos, com excec¢ao

da internet banda larga, sao fornecidos pela organizagao.
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Como dito anteriormente, a COELCE havia implantado um servigo genérico de Home Office
objetivando aumento de produtividade e reducdo de custos para a empresa, além de propiciar
qualidade de vida para o funcionario colaborador. Contudo, havia muita resisténcia por parte dos

gestores, uma vez que o trabalho executado em home office nao era devidamente acompanhado.

Furtado ef al. (2013) apresentaram ferramentas de acompanhamento do TF para as diversas
necessidades desta modalidade de trabalho: ferramentas de comunicagdo e colaboragdo (Microsoft
Communicator, Skype e google Hangouts), organizagdo da agenda (google task e wunderlist),
defini¢do de tarefas, participagdo em reunides, planejamento e realizacdo de projetos (Microsoft
Project online e ClockinglT), armazenamento e compartilhamento de arquivos (Dropbox e
googledrive), entre outras possibilidades, como se o colaborador estivesse na propria empresa.
Percebe-se que os avangos tecnologicos viabilizam alternativas que permitem ao colaborador exercer

suas atividades de diversas maneiras, em diversos locais, horarios, etc.

Essas ferramentas resolvem problemas de acompanhamento gerencial da produtividade
(tarefas a executar, percentual realizado, impedimentos encontrados); comunicagdo com a equipe
(com quem, horario) e envio de documento (protocolo, hora). Porém, existem outras demandas para
o TF que ndo foram exploradas: aspectos do local (ambiente de execugdo; luminosidade,
residéncia/empresa) (Nickelsen et al. (2012), Furtado e Mendes. (2012) ); aspectos psicossociais
(sentimentos dos usudrios, qualidade de vida) (Melo (2011), Salazar (2001) e Schmidt (2000)),
aspectos legais (desvio de funcao e hora extra) (Oliveira (2010); Reseda (2007), Cavalcante e Neto
(2012), Mafias (2005), Moller (2012) e Ambrodsio (2013) ), aspectos tecnologicos (migragdo de
contetido) (Nickelsen et al. (2012), Furtado e Mendes (2012) e Santos et al. (2013) ), aspectos da
interacao social (qualidade de uso, aprendizado colaborativo) (Silva (2007), Raghuram, Wiesenfeld

& Garud (2001) e Anderson, Bricout & West (2001)).

Percebeu-se que tratava-se ndo somente de uma questdo de desenvolvimento de requisitos
para oferta de uma TDIC inovadora. O cenario para suportar as possibilidades de uso de uma TDIC
envolvia varios elementos (fornecedores, insumos, processos, consumidores, etc.), bem como
critérios que se situavam nas areas da administragdo, psicologia, educacao, direito e IHC. Foi entdo,

que esta tese se dirigiu para estudar e integrar as seguintes areas:

Pesquisa Operacional (PO), por meio de decisdes a serem tomadas a partir de analises
multicritérios com uso da Andlise Verbal de Decisdo (AVD) (Tamanini, 2015). Uma vez que a
tomada de decisdo envolve problema de natureza qualitativa com julgamentos das preferéncias dos

tomadores de decisdo (decisores) de forma subjetiva e dependente de um determinado contexto (por
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exemplo, dependem do tipo de aplicagdo que deve ser desenvolvida, do contexto de uso e das

experiéncias dos usudrios);

Interacdo Humano-Computador (IHC), ao focar nos aspectos humanos, sociais, etc.
necessarios para analisar a qualidade das USE; e por se tratar de um projeto participativo onde os
usuarios envolvidos podem colaborar em varios momentos desta pesquisa, como na identificagdo dos

critérios, tomada de decisdo, etc.; e

Engenharia de Software, contemplando a nogao de qualidade de design de servigo, de acordo
com 0 Modelo de Referéncia MPS-BR-SV (SOFTEX, 2015). Segundo Mylius (2012), servigos que
levam a solugdes inovadoras, trabalham o conceito de Design de Servigo (DS). O processo de DS
combina métodos e ferramentas oriundos de diversas disciplinas, auxiliando a inovar (criar novos
servicos) ou aperfeicoar (servigos ja existentes) para torna-los uteis, praticos e atrativos para os
clientes e mais eficientes e eficazes para as empresas provedoras dos servicos. O DS ¢ area de estudo
do Modelo de Referéncia MPS de Servicos (MR-MPS-SV), que apresenta os resultados esperados

para o desenvolvimento de um sistema de servigo. Esse modelo sera apresentado na se¢do 2.6.

Ainda segundo Mylius (2012), deve-se buscar inicialmente identificar o contexto de um
servigo para compreender o que se quer melhorar e quais as necessidades dos envolvidos para
execuc¢do do servigo. A partir deste entendimento, auxiliar no desenvolvimento de configuracdes de
servicos (alternativas) adequadas ao wusuario em questdo, que para o TF ¢ o
colaborador/gestor/organizac¢ao e para o EAD ¢ o aluno/tutor/institui¢do de ensino. Para o contexto
do servico TF, o tomador de decisdo foi formado por um grupo de 4 profissionais: 1 analista da
experiéncia do usudrio, 1 desenvolvedor de software, 1 psicologa e 1 gerente de projeto e responsavel
pelo setor de qualidade e recursos humanos da empresa COELCE. No contexto do servico EAD, o
tomador de decisdo foi formado por um grupo de 5 pessoas: 2 professores experientes em EAD e 3
formadores da disciplina de EAD-2015-2, vale ressaltar que todos os formadores foram treinados na

plataforma EAD e j& foram alunos dessa modalidade de ensino.

Percebe-se que estamos diante de um problema de DS, com as seguintes caracteristicas: 1) as
organizagdes buscam seus diferenciais; ii) existe subjetividade e complexidade diante da quantidade
de critérios a considerar em uma configuracdo de servigo; e iii) modelos de referéncia, como o MR-
MPS-SV apresentam “resultados esperados’’ para apoiar o design do servigo, contudo nao
especificam como realiza-los (atividades que devem ser executadas). Tais fatos apresentam indicios
que existe a necessidade de orientar uma organizagao a definir uma configuragdo de servigo adequada
as suas necessidades, baseada na integracdo de diferentes areas, por meio de estudos da USE e de

critérios muldisciplinares.
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1.2. Premissa e questoes da pesquisa

Considerando que uma empresa ndo saiba definir uma configurag¢ao de servico apropriada as

diversas necessidades, esta Tese de doutorado partiu da seguinte premissa:

Uma configuragdo de servigo deve considerar critérios multidisciplinares para promover um

servigo com qualidade nas experiéncias de uso pelos seus consumidores.

A partir dessa premissa, 3 Questdes de Pesquisa (QP) foram formuladas:

QP1: Que critérios podem constituir uma configurac¢do de servigo, visando a qualidade das

experiéncias de uso do consumidor?

QP2: Como ajudar o provedor a configurar um determinado servigo?

QP3: Como os critérios podem ser analisados para a configura¢do de um servigo,

considerando as preferéncias dos tomadores de decisdo?

1.3. Objetivos Geral e Especificos

Esta tese de doutorado tem como objetivo principal definir e analisar multicritérios de
preferéncias de provedores de servicos com foco nas experiéncias dos usudrios a partir de uma
estratégia para configuracao de servigcos. Para o atendimento desse objetivo, foram elaborados quatro

Objetivos Especificos (OE):

OEl1: Investigar Critérios que impactam na qualidade das experiéncias de uso dos servicos;

OE2: Estudar a aplicagdo de métodos da AVD na configuragdo de servigos;

OE3: Definir fluxo de atividades para apoiar a configuragdo de servigo;

OE4: Mostrar que a estratégia MPS-USE ¢ genérica, aplicando-a em 2 estudos de caso

distintos.
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1.4. Metodologia

Este trabalho foi fundamentado em estudos e pesquisas que seguiram os seguintes passos:

Vertente Tedrica: ampla revisdo na literatura sobre o tema em revistas cientificas, artigos e
periddicos, para selecdo de critérios relevantes em diferentes areas (administragdo, direito,
psicologia, educacdo e IHC); estudo de processos e métodos de andlise de decisdo
multicritério que possam contribuir positivamente na analise dos resultados; e especificacao

da metodologia.

Vertente Pratica: Realizacdo de um estudo de caso com os colaboradores do TF no ambiente
profissional, laboratorial e residencial durante a realizag¢ao do projeto Cloud Office; realizacao
de entrevistas com os colaboradores e gestores; levantamento de necessidades dos envolvidos;
analise dos resultados a partir de um processo da AVD e validacdao do modelo desenvolvido
em um novo estudo de caso, desta vez do servigo de EAD oferecido pelo Laboratorio de

pesquisa Multimeios'.

1.5. Originalidade e Relevincia do Assunto

A estratégia proposta nesta Tese para configuragdo de servigos ¢ inovadora por ser
fundamentada na AVD considerando os multiplos critérios envolvidos nas decisdes para propor um
servigo, como: aspectos administrativos, legais, psicoldgicos, educacionais e de interagdo do recurso

humano com TDIC.

Os métodos da AVD utilizados nesta Tese visam auxiliar na tomada de decisdes a partir da
analise de caracteristicas das alternativas de um problema. A Tabela 1 apresenta alguns trabalhos que
se utilizaram da AVD para apoio na tomada de decisdo. E importante ressaltar que esse tipo de analise
foi aplicado em diferentes dominios: interagdo com mapas, ferramentas educacionais, gerenciamento
de projetos, marketing e até no diagndstico de doenca. Contudo, ndo foi encontrado na literatura uso
dessa abordagem vinculado a configuragdo de servigos organizacionais, exceto nas publicagdes da

autora desta Tese, fato que proporciona originalidade ao trabalho.

Outro diferencial ¢ quanto ao tipo de critério utilizado, que como se pode observar na Tabela

1, os trabalhos utilizaram critérios de uma area especifica, ou seja, ou atributo de tela, ou aspecto de

1 0 Laboratério de Pesquisas Multimeios faz parte da FACED-UFC, com realizag@o de pesquisas sobre o uso de novas tecnologias
no Ensino de Matematica e Ciéncias, bem como o estudo sobre Informatica Educativa e o Impacto das Novas Tecnologias na
Formagdo Docente. Informagdes no site: http://www.multimeios.ufc.br/.
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interacao, ou requisitos de marketing, entre outros. Enquanto que a estratégia MPS-USE propde o

uso de critérios multidisciplinares na AVD.

Trabalhos Relacionados

Carvalho Chagas, Machado et Tamanini et Pinheiro, Gomes, Machado, Tamanini et
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1.6. Publicacoes

A Tabela 2 apresenta as publicagdes produzidas no decorrer do curso de doutorado. O artigo 1
apresenta uma investigacao para modelagem de alternativas para o TF a partir da identificagao de
critérios multidisciplinares. O artigo 2 apresenta a modelagem do servico de TF considerando a
aplicacdo de métodos da AVD para determinagdo do modelo de TF adaptado a necessidade da

empresa de fornecimento elétrico estudada.

No. | Referéncia Descricio Tipo

Computers
An Approach of Multidisciplinary Criteria for Modeling Alternatives of | i Human o
1 Flexible Working (VASCONCELOS, FURTADO e PINHEIRO, 2015) | Behavior Periodico
(CHB, 2015)

Information

) A Hybrid Approach for Modeling Alternatives of Flexible Working :"]i(l:hnology Periédico/

(VASCONCELOS, FURTADO e PINHEIRO, 2015) (ITQM, 2015) Quantitative Conferéncia

Management
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1.7. Estrutura da Tese

Este capitulo apresentou a problematica que motivou esta tese de doutorado, bem como a
premissa, questdes de pesquisa, objetivos, metodologia e publicacdes. O restante deste trabalho ¢

composto por 7 capitulos, organizados da seguinte forma:

= Capitulo 2: O capitulo 2 descreve um estado da arte sobre o tema servico, apresenta a
cadeia de servigos e aborda assuntos relacionados como o design de servigos e USE,
além da importancia de uso de um modelo de referéncia, como o MPS-BR-SV durante

o desenvolvimento de um sistema de servigo.

= Capitulo 3: Apresenta a importancia da abordagem multicritérios para a AVD, os
papéis dos envolvidos nesta analise, os critérios multidisciplinares, além de detalhar os

métodos utilizados durante a aplicacdo da andlise de preferéncias.

= Capitulo 4: Descreve a estratégia MPS-USE proposta nesta Tese, sua fundamentacao,
os resultados esperados com sua aplicagdo, os objetivos, fases, papéis e
responsabilidades, além de propor modelos de configuracdo e de avaliagdo de um

Servico.

= Capitulo S: Este capitulo descreve o estudo de caso do servigo TF, de acordo com as

fases da estratégia MPS-USE, além das consideracdes sobre a configuragao sugerida.

= Capitulo 6: Este capitulo descreve o estudo de caso do servico EAD, seguindo o fluxo
de atividades da MPS-USE com o objetivo de validar a estratégia desenvolvida e

mostrar que a mesma ¢ genérica.

= Capitulo 7: Este capitulo ¢ dedicado as consideragdes finais desta tese de doutorado.
Nele sdo descritos os resultados alcangados e uma discussdo sobre as questdes da

pesquisa. Por fim, trabalhos futuros derivados desta tese sdo apresentados.

= Anexos: Os anexos apresentam material complementar deste trabalho, como as

personas definidas e os Questionarios desenvolvidos e utilizados neste estudo.
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2. CONFIGURACAO DE SERVICOS

Neste capitulo, sdo apresentadas definigdes e conceitos relacionados ao tema servigo, como:
elementos da cadeia de servigo, configuracao de servico, sistema de servigo, além de discorrer sobre
aplicagdes do design de servigo com experiéncia do usuario e com o modelo de referéncia MPS-BR

de Servigo visando promover um melhor embasamento tedrico do assunto.

2.1. Definicoes

A complexidade dos servigos se inicia por sua conceituacdo. Para autores, como Kotler
(1998), Gronroos (1995), Horovitz (1993), a induastria ¢ essencialmente uma transformadora de
matérias-primas em produtos acabados. Quaisquer outras atividades, como o tratamento da

informagao ou a gestdo do conhecimento, sdo consideradas servigos (Barbosa et al., 2008).

Para Hiitner (2010), um servigo ¢ uma acao executada por alguém e caracteriza-se por ser uma
experiéncia intangivel. O ITIL consiste de uma série de livros que orientam sobre o fornecimento de
servigos de TI de alta qualidade e sobre as acomodacgdes e instalacdes de ambientes necessarios para
apoiar a T1. Ele foi desenvolvido levando em consideragdo a dependéncia crescente das organizagdes
em relagdo a T1 e engloba as melhores praticas para o Gerenciamento de Servicos de TI. Na visao da
ITIL Versao 2 (V2), um servigo de T1 ¢ definido como “um ou mais sistemas de TI que habilitam um
processo de negdcio”, devendo-se levar em conta que um sistema de TI ¢ uma combinagdo de
hardware, software, facilidades, processos e pessoas. Na ITIL Versdo 3 (V3), um servico ¢ um meio
de entregar valor aos clientes, facilitando os resultados que os clientes querem alcangar, sem ter que

assumir os custos e riscos (Hiitner, 2010).

Do ponto de vista da Arquitetura Orientada a Servigo — SOA, um servigo € uma fun¢do de um
sistema computacional que ¢ disponibilizado para outro sistema. Ele deve funcionar de forma

independente do estado de outros servigcos e possuir uma interface bem definida (SOA, 2006).

Santos (2011) afirma que um servigo ¢ um componente que atende a uma funcao de negdcio
ou um processo de negocio. Ele pode receber e responder requisi¢cdes ocultando os detalhes de sua
implementagdo. Ainda segundo Santos (2011), os servicos se apresentam como operagoes
independentes relacionadas a producao e a disponibiliza¢do de contetidos interativos para os modulos

que compdem a arquitetura de servigos.
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Para MR-MPS-SV (2012), um servigo é um produto que ¢é intangivel e ndo armazenavel. E o

resultado entregue por um provedor de servigos (ISO/IEC, 2011).

NOTA 1. Servigos sdo prestados por meio da utilizagao de sistemas de servigos que foram projetados
para satisfazer as exigéncias do servigo (SEI, 2010);

NOTA 2. Muitos fornecedores de servigos prestam servigo que combinam bens e servigos. Um Tinico
sistema de servigos pode oferecer os dois tipos de produtos. Por exemplo: uma organizagio de treinamento pode
entregar materiais de treinamento junto com seus servigos de treinamento (SEI, 2010).

NOTA 3. Servigos podem ser prestados por meio de combinagdes de processos manuais e automatizados

(SEL 2010).

Para Polaine (2013), o servigo tem trés divisdes: usuario (etapas e experiéncia); canais de
interagdo (face a face, impresso, web, movel e localizagdo) e bastidores (atendimento ao cliente,

departamento de TI e servico de terceiro).

Nesta Tese consideramos o conceito de servigo de maneira abrangente, como uma atividade
intangivel que agrega valor para a organizagdo e diferentes possibilidades de configura¢do. Também
pode ser chamado de “servigo corporativo”, uma vez que tem o objetivo de implementar as
necessidades da organizagdo e os canais de interacdo. O servico de TI, por exemplo, faz parte do

servico corporativo, uma vez que pode ser implementado por algum canal de interagdo associado.

2.2. Elementos de uma Cadeia de Servico

Uma cadeia de servico possui os seguintes elementos: provedor do servico, servigo, interface

de servico, consumidor do servigo (SOA, 2006) — ver Figura 1.

v Provedor do servigo: entidade que oferece servigos;

v’ Servigo: produto ou atividade intangivel oferecida pelo provedor para uso do
consumidor;

v' Interface de servigo: mecanismo que possibilita interagdes com o servigo;

v Consumidor de servico: entidade que consome os servigos produzidos.
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PROVEDOR
DE SERVICO

CONSUMIDOR DO

SERVIGO SERVICO

Figura 1: Elementos da Cadeia de Servigo (baseado nos conceitos do SOA (2006)) (Fonte prépria)

Contudo, outros elementos devem ser considerados nesta cadeia: o contexto de execugao, os
critérios relacionados com a disponibilizacdo deste servigo, além da experiéncia do usuario que ird

consumi-lo. A Figura 2 ilustra o relacionamento desses novos elementos.

v' Contexto de execugdo: refere-se as caracteristicas do ambiente de execucdo (casa,
escritdrio, ao ar livre, etc.) e situagdo em curso (trabalho, lazer, etc.) que podem afetar
a experiéncia de interagdo com 0 Servigo;

v" Critérios do servigo: conjunto de especificagdes relacionadas a disponibilizagdo de um
servigo com qualidade;

v USE: Engloba todos os aspectos da interagdo do usudrio (consumidor) com o servigo.

CONTEXTO DE EXECUGAO
PROVEDOR Interface | USE
DESERVIGO —*| SERVICO de «——— CONSUMIDORES DO
SERVIGO
CRITERIOS

Figura 2: Elementos da cadeia de Servigo (Fonte propria).

A Figura 3 apresenta a cadeia de servigo instanciada no estudo de caso do TF.
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CONTEXTO DE EXECUGAO
USE
SERVICO | SW
COELCE ‘>‘ = o COLABORADORES
h

RIS O

Figura 3: Cadeia do Servigo TF (Fonte propria)

GERENTE

O servico TF consiste na execucao das atividades do colaborador fora do ambiente
organizacional. Para este servico devem ser considerados diferentes critérios, tais como: a
produtividade, o ambiente de execucao, a qualidade de vida, os aspectos juridicos envolvidos, enfim
maiores detalhes dos critérios selecionados serdo apresentados posteriormente no capitulo 5 desta

Tese.

Os consumidores do servico TF sdo os colaboradores indicados pela COELCE com perfil
compativel com a responsabilidade dessa modalidade de trabalho. Para tanto, ¢ necessario ter os
seguintes requisitos para participar: ter boa avaliacdo funcional; possuir notebook da empresa; ter a
liberagdo do chefe para executar suas atividades fora no ambiente organizacional, ter funcdo e
atividades compativeis com o modelo de trabalho a distancia; possuir local adequado no ambiente

residencial para execucao de suas atividades, além de uma boa conexao de acesso a internet.

A interface de acesso se da a partir de um software de acompanhamento que deve ser acessado
durante a execugdo do servico de TF, para um melhor gerenciamento do mesmo. Durante esta
interacao, muitos aspectos da experiéncia do usuario colaborador devem ser considerados, tais como:
a facilidade de uso, a satisfacdo do usuario durante a interagdo, os impedimentos que podem ocorrer

(tecnoldgicos ou ndo), a familiaridade com a tecnologia, a eficiéncia e a eficacia desta ferramenta.

O provedor de servigo ¢ a COELCE, na figura do gerente. Este devera especificar um
cronograma de atividades a serem desempenhadas por sua equipe durante a execu¢do do TF. O

mesmo também ¢ responsavel pelo acompanhamento/monitoramento da execugao destas atividades.

O contexto de execugdo se dd na residéncia do colaborador, especificamente em um local
reservado para execucdo apropriada do TF. Deve ser considerada: a ergonomia da mobilia,
iluminacdo, sonoridade do ambiente, além da conscientizagdo familiar a fim de evitar interrupgdes

desnecessarias.
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A Figura 4 apresenta a cadeia de servigo instanciada no estudo de caso do servigo EAD.

CONTEXTO DE EXECUGAO
Laboratério SERVICO f_;’OOd'O USE
Multimeios da eleduc
FACED 4’( EAD SIGAA ALUNOS
CRITERIOS ;(): % :():
Professor
Administrador

Figura 4: Cadeia do Servigo EAD (Fonte prdpria)

O servico EAD consiste na execuc¢ao de um curso ou disciplina na modalidade a distancia.
Para este servico devem ser considerados diferentes critérios, tais como: aspectos do ambiente de
execucdo, a qualidade de vida, a motivacao e a autonomia do aluno, enfim maiores detalhes sobre os

critérios selecionados serdo apresentados posteriormente no capitulo 6 desta Tese.

Os consumidores do servico EAD sdo os alunos do curso de pedagogia da FACED-UFC,
especificamente aqueles que cursam a disciplina: EAD-2015-2. A interface de acesso se da a partir
de 2 + 1 Ambientes Virtuais de Ensino (AVE): Moodle?, Teleduc®+ SIGAA®, além do sistema social
Facebook. Tanto o Moodle quanto o TelEduc sao utilizados para interagao dos alunos, acesso aos
foruns, envio de trabalhos, portfélio, leitura e estudo de conteudo, entre outras coisas. Os alunos
seguem cronogramas que indicam onde devem interagir e em que momento, a fim de conhecerem
melhor as duas plataformas. O SIGAA ¢ utilizado para acesso aos documentos oficiais, como
visualizacao de historico, notas, frequéncias, entre outros. O facebook por sua vez ¢ utilizado apenas
para avisos e pequenas comunicagdes, ja que os alunos costumam acessar diariamente aos sistemas
sociais. Durante esta interagdo, muitos aspectos da experiéncia do usudrio colaborador devem ser
considerados, tais como: a facilidade de uso, a satisfacdo do usuario durante a interagdo, os

impedimentos (tecnoldgicos ou ndo), a familiaridade, a eficiéncia das ferramentas utilizadas.

2 O Moodle é uma plataforma de aprendizagem projetada para fornecer aos educadores, administradores ¢ alunos um
unico sistema robusto, seguro e integrado para criar ambientes de aprendizagem personalizados (Moodle, 2015).

3 O TelEduc é um ambiente de aprendizagem desenvolvido pela Universidade de Campinas (UNICAMP) com objetivo
de formar professores na area de informatica e pode ser utilizado para criagéo, participagdo ¢ administragdo de cursos na
Web. E um ambiente enxuto, aberto e gratuito (TelEduc, 2015).

4 O SIGAA (Sistema Integrado de Gestio de Atividades Académicas) é o sistema de controle académico das
Universidades Federais do Brasil e, por meio dele, os estudantes podem ter acesso a varias funcionalidades, como:
comprovante de matricula, historico académico, realizagdo de matricula, etc. Esse sistema teve sua utiliza¢do iniciada na
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) em 2008 e teve seu processo de implantagdo na UFC no final de
2009. O inicio de sua utilizacdo pelos alunos e funcionarios da instituicdo foi no segundo semestre de 2010 (Mendes,
2015).
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O provedor de servigo € o Laboratorio Multimeios, onde o professor administrador realiza a
personalizagio de cada AVE para utilizagio dos demais professores e formadores’ da disciplina EAD-
2015-2. Os professores especificam cronogramas de atividades a serem desempenhadas pelos alunos
da disciplina de EAD-2015-2. Os mesmos também sdao responsaveis, juntamente com outros

formadores deste curso, pelo acompanhamento/monitoramento da execucao destas atividades.

O contexto de execu¢ao da disciplina EAD-2015-2 se d4 ora na residéncia do aluno, ora na
sala SAMIA (sala onde sdo realizados os bate-papos programados durante a realizacao da disciplina),
ora em qualquer outro local com acesso a internet. Deve ser considerada: a ergonomia da mobilia,
iluminacdo, sonoridade do ambiente, além da conscientizagdo familiar a fim de evitar interrupgdes

desnecessarias.

2.3. Configuracgdo de Servigo

De acordo com o Dicionario Léxico (2015) configuragdo ¢ a maneira ou modo como o sistema
¢ organizado, estruturado e estabelecido, levando em consideragdo requisitos especificos. Ximenes
(2000), afirma que configurar significa dar forma ou figura a; representar; escolher as instrucdes
basicas de (um programa, sistema ou aparelho), para que funcione do modo padrdo ou como deseja
0 usudrio.

Neste sentido, uma configuracao de servico deve considerar, as ferramentas necessarias para
execugdo do servigo, sua organizacao, regras de uso, requisitos e os diversos critérios relacionados
ao servi¢o em questdo. Para tanto, a Estratégia MPS-USE propde realizar a configuragdo de um
servigo especifico de forma que o mesmo atenda aos objetivos de seus provedores e as necessidades
de seus consumidores. Maiores detalhes sdo apresentados na sessdo 5.7.1 — Defini¢dao formal de uma

configuragdo de servigo.

2.4. Sistema de Servicos

Um Sistema de Servico ¢ uma combinacdo integrada e interdependente dos recursos e
componentes que satisfazem os requisitos do servico. Para apoiar a definicdo de um sistema de
servicos € necessario anteriormente conhecer as necessidades do provedor. Estas necessidades podem
gerar requisitos, que podem ser encontrados a partir de uma revisdo na literatura em trabalhos

relacionados (MR-MPS-SV, 2012).

> Os formadores executam atividades que vdo além das executadas por tutores online, eles ajudam bem mais os
professores, pois interagem com os alunos em chats e féruns, orientando-os na execugdo de seus trabalhos, acompanham
sua evolugdo na disciplina, tiram davidas, enfim apenas as atividades relacionadas ao langamento de notas e frequéncias
na plataforma SIGAA nao podem ser executadas pelos formadores, sendo atividades exclusivas de professores.
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O uso da palavra "sistema" no "sistema de servi¢o" pode sugerir, para alguns, que os sistemas de servigo
sd0 uma variedade de tecnologia da informacdo, e que eles devem ter hardware, software e outros
componentes de TI convencionais. Esta interpretagao ¢ demasiada restritiva. Embora seja possivel, para
alguns componentes de um sistema de servigo serem implementados com a tecnologia da informagéo,
também ¢ possivel ter um sistema de servigo que utiliza pouca ou nenhuma tecnologia da informagao

(SEL 2010).

A palavra "sistema" deve ser interpretada no sentido mais amplo de "um grupo de itens interdependentes

ou interagindo regularmente que formam um todo unificado" (SEI, 2010).

Um sistema de servico pode ser regido pela Melhoria de Processo de Software e Servigos
(MPS) que ¢ conduzido por requisitos (exigéncias da empresa para a implantagao e condugao de uma
configuragdo adaptada para suas necessidades). Nesta Tese, tais requisitos sao oriundos de critérios

de diferentes areas que devem ser considerados em uma configuragio de servico.

O MPS tem como base os requisitos definidos nos modelos de melhoria de processo e atende
a necessidade de implantar os principios de engenharia de software e gestdo de servigos de forma
adequada ao contexto das empresas, estando em consonancia com as principais abordagens
internacionais para definicdo, avaliacdo e melhoria de processos de software e servigos (MR-MPS-

SV, 2012).

2.5. Design de Servico e a USE

O DS ¢ uma nova plataforma multidisciplinar de atuacdao, um processo continuo que integra
novas praticas de servigos em organizagdes, suas necessidades, além de todo projeto da experiéncia

com o servi¢o (Moritz, 2005).

O DS ajuda: a desvendar oportunidades, a produzir ideias, resolver problemas e a criar
solugdes, uma vez que conecta os desejos do cliente com os desejos de uma organizagdo. Para a
organizagdo, o DS oferece a possibilidade de criar valor adicional, diferenciando-a em relacdo aos
seus concorrentes e otimizando recursos para interagdo com consumidores de uma forma desejavel.
Para os clientes, o DS representa a melhoria da vida cotidiana e da disponibilizacao de experiéncias

de qualidade (Moritz, 2005).

Segundo Moritz (2005), o DS ajuda a inovar (criar servigos novos) ou melhorar servigos
existentes para torna-los mais Uteis, usaveis e desejaveis para os consumidores, bem como eficientes
e eficazes para provedores de servigo. Compreende entender o cliente, a organizacdao e o mercado,
desenvolver ideias e traduzi-las em solugdes flexiveis que serdo implementadas considerando todo o

ciclo de vida do servico, oferecendo melhoria continua.
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Um exemplo de servigo inovador € o servigo adaptativo, uma vez que contempla adaptagoes,
podendo existir diferentes participantes, com intera¢des variadas e que se modelam e remodelam

continuamente (Teixeira et al. 2010).

Os servigos adaptativos tém estreita relagdo com as tecnologias de modelagem de usuarios,
bancos de dados, programacao distribuida na web, métodos colaborativos e interfaces dindmicas. Tais
adequacdes tentam antecipar as expectativas dos usudrios a partir de modelos representando seu
perfil. O objetivo geral desses servicos ¢ prover conteudo atualizado aos seus usudrios, com
informacao pertinente, num tamanho e profundidade adequados ao contexto e em correspondéncia

direta com o modelo do usuario. Este funciona como uma referéncia para o servigo que busca adaptar

seu ambiente a ele (KOBSA, 1999).

Para proporcionar experiéncia com servigo de qualidade, o estudo da USE ¢ fundamental.
Norman (1999) afirma que a USE ¢ um conceito abrangente que contempla todos os aspectos da

interagdo do usuario com um produto: como ele ¢ percebido, aprendido e usado.

Hassenzahl e Tractinsky (2006) descreve a USE como uma consequéncia do estado interno
de um wusudrio (predisposi¢des, expectativas, necessidades, motivacdo, humor, etc.), das
caracteristicas do sistema projetado (por exemplo, a complexidade, a finalidade, usabilidade,
funcionalidade, etc.) e do contexto (ou ambiente) dentro do qual ocorre a interagdo (De Carvalho,

2013).

A ISO 9241-210 (2010) define a USE como o sentimento de uma pessoa sobre o uso de um
produto, servigo ou sistema. A USE ¢ de natureza subjetiva, inclui as crengas, preferéncias, emogoes,
percepcoes, reagdes fisicas e psicoldgicas, comportamentos e realizagcdes do usudrio que ocorrem

antes, durante e apds o uso.

Segundo Furtado e Mendes (2012), a USE ¢ uma expressao usada para descrever experiéncias
do usuario considerando a nogao de contexto de uso. De acordo com a ISO (“ISO 9241-117, 1998) o
contexto de uso ¢ formado por: usudrios, tarefas, equipamento (hardware, software e materiais), € o

ambiente fisico e social no qual o produto ¢ usado (ver Figura 5).
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Figura 5: Contexto de uso (adaptado ISO 9241-11)

A ISO (“ISO 9241-117, 1998) define: 1) o usudrio (pessoa que interage com o produto); ii)
tarefa (sdo atividades executadas para alcancar um objetivo); iii) equipamentos (tecnologia de
hardware, software e outros materiais para o qual a usabilidade ¢ especificada); e iv) ambientes (que

pode ser fisico ou social, além da descrigdo das caracteristicas relevantes desses ambientes).

2.6. Design de Servico com MR-MPS-SV

O programa MPS.BR tem como objetivo impulsionar a melhoria da capacidade de
desenvolvimento de software e servigos nas empresas brasileiras. O mercado brasileiro ¢ composto
por um forte setor prestador de servicos de TI onde a qualidade ¢ fator critico de sucesso. Para que se
tenha uma industria competitiva, nacional e internacionalmente, ¢ essencial que os provedores de
servigos coloquem a eficiéncia e a eficacia dos seus processos em foco nas empresas, visando a oferta
de servicos conforme padrdes internacionais de qualidade. Assim, o MR-MPS-SV veio para
contribuir com a especificagdo do DS, tendo como base técnica a ISO/IEC 20.000 (ISO/IEC, 2011),
o CMMI-SVC® (SEI, 2010b) e a ISO/IEC 15504 (ver item selecionado na Figura 6).

Modelo
MPS

. CMMI- HOIEC CRANI- IHOIEC
DEW 15504 SVC 2 00y
ISONIES
12207

L4l |

;] l

ST - . L .
Madelo de Referbnoia Modelo de Referdncia Mdtodo de Avaliagho Madelo dis
MPS para Software MPES para Servico (MA-RMPE) Meghcio
(MA-MPS-5W) (MRA-MPE-5v) TRN-MPE)
Gaa el Guila de
da Saftwang Surpata b o
k. - — - . oy -
Cianiiks da Guia Soral Chula de Dacumentos da
Il mnantacio de Serdicos [ Avaliacio Programa

Figura 6: Modelos de referéncia do MPS (MR-MPS-SV, 2012)
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1) A norma ISO/IEC 20000 (ISO/IEC, 2011): publicada em dezembro de 2005. Tem
como objetivo fornecer um padrdo de referéncia comum para qualquer empresa
oferecer servigos de TI para clientes internos ou externos. Esta norma prové a adocao
de uma abordagem de processos integrada para a gestao de servigos de TI e alinha-se

com as melhores praticas do ITIL para entrega e suporte de servicos (SOFTEX, 2015);

i) O CMMLI for Services - CMMI-SVC foi langado em 2009 e ¢ voltado para a aplicacao
de praticas de melhoria de processos para empresas prestadoras de servigos de TI. O
modelo CMMI-SVC ¢ um guia para a aplicacao das melhores praticas do CMMI em
organizagdes provedoras de servicos. De acordo com SEI (2010b), as melhores
praticas do modelo focam nas atividades para o fornecimento de servicos de qualidade

para o cliente e usudrios finais (SOFTEX, 2015);

111) A ISO/IEC 15504 presta-se a realizagao de avaliagdes de processos com objetivo de
melhora-los ¢ determinar a capacidade de processos em uma unidade organizacional®.
A capacidade do processo ¢ caracterizada pela habilidade do mesmo em alcancgar os
objetivos de negocio, atuais e futuros; estando relacionada com o atendimento aos

atributos de processo’ associados a cada nivel de maturidade (SOFTEX, 2015).

O MR-MPS-SV define niveis de maturidade que sdo uma combinagdo entre processos € sua
capacidade. A definicdo dos processos descreve o proposito e os resultados esperados de sua
execugdo. Isto permite avaliar e atribuir graus de aderéncia ao modelo de referéncia na definigdo e
execugdo dos processos em uma organizacao. As atividades e tarefas necessarias para atender ao
proposito e aos resultados esperados nao sdo definidas no MR-MPS-SV e ficam a cargo de seus
usudrios encontrar uma maneira de implementa-las. Com o objetivo de apoiar o alcance desses
resultados esperados foram apresentadas no capitulo 4 desta Tese algumas atividades propostas pela

estratégia MPS-USE.

De acordo com (SOFTEX, 2012), os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolucao
de processos, caracterizando estdgios de melhoria da implementagdo de processos na organizagao,
além de possibilitar uma implementagdo e avaliacdo adequada as micros, pequenas ¢ médias
empresas. O nivel de maturidade em que se encontra uma organizagdo permite prever o seu

desempenho futuro ao executar um ou mais processos. O MR-MPS-SV define sete niveis de

® Unidade organizacional é tipicamente parte de uma grande organizagao, embora, em uma pequena organizagio, a unidade
organizacional possa ser toda a organizagao.

7 Atributo de processo ¢ uma caracteristica mensuravel da capacidade do processo aplicavel a qualquer processo (ISO/IEC, 2004).
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maturidade: A (Em Otimizagao), B (Gerenciado Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente
Definido), E (Parcialmente Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado). A escala de

maturidade se inicia no nivel G e progride até o nivel A.

Para cada um destes sete niveis de maturidade ¢ atribuido um perfil de processos que indica
onde a organizagdo deve colocar o esfor¢co de melhoria. O progresso e o alcance de um determinado
nivel de maturidade do MR-MPS-SV se obtém quando sdo atendidos os propdsitos e todos os
resultados esperados dos respectivos processos e os resultados esperados dos atributos de processo

estabelecidos para aquele nivel (SOFTEX, 2012).

Nesta Tese, o Desenvolvimento do Sistema de Servigo (DSS) 8 foi considerado o principal
processo para apoio ao DS desta Tese, uma vez que se caracteriza por definir um sistema de servigo

adequado para seus provedores. Este processo pertence ao nivel de maturidade D.

Como nem todos os processos e resultados esperados foram tratados neste estudo, a estratégia
proposta ndo garante o atendimento ao nivel D. O que se pretende ¢ utilizar-se da especificagao do

processo DSS como facilitador ao alcance de seus resultados esperados.

E importante ressaltar que os processos no MR-MPS-SV sio descritos em termos de propdsito
e resultados. O proposito descreve o objetivo geral a ser atingido durante a execugdo do processo.
Os resultados esperados do processo estabelecem os ganhos a serem obtidos com a efetiva

implementagdo do processo.
A seguir serdao descritos todos os propdsitos e resultados esperados deste processo.

De acordo com (MR-MPS-SV, 2012), o proposito do processo DSS ¢ analisar, projetar,
desenvolver, integrar, verificar e validar o sistema de servigos, incluindo os componentes, para

satisfazer acordos existentes ou previstos. E os resultados esperados sao:

v' DSS 1. As necessidades, expectativas e restrigdes das partes envolvidas sdo coletadas e
transformadas em requisitos;

v DSS 2. Os requisitos das partes interessadas sdo elaborados e refinados para o
desenvolvimento do sistema de servigo;

v" DSS 3. Os requisitos sdo analisados, validados e utilizados como base para a definigdo das
funcionalidades e os atributos de qualidade do sistema de servigo;

v' DSS 4. As solugdes para o sistema de servi¢o sdo selecionadas;

8 O DSS tem como proposito atender as praticas para desenvolvimento de um novo servigo ou alteragdo de um servico existente.
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DSS 5. Os projetos para o sistema de servico e seus componentes sao desenvolvidos;

DSS 6. A infraestrutura e os componentes para apoiar o servi¢o projetado sdo especificados;
DSS 7. Uma especificagdo do servico ¢ preparada com os atributos do servico novo ou
alterado;

DSS 8. As defini¢cdes das interfaces internas e externas, dos projetos € das mudangas no
sistema de servicos sdo gerenciadas;

DSS 9. Os servigos novos ou modificados sdo desenvolvidos para satisfazer os critérios
identificados na especificacao do servigo;

DSS 10. O projeto do sistema de servigo ¢ implementado;

DSS 11. Os componentes do sistema de servico sdo reunidos e integrados ao sistema de
servico existente;

DSS 12. Uma estratégia e um ambiente para verificagdo e validagdo sdo estabelecidos e
mantidos;

DSS 13. A revisdo por pares ¢ executada em componentes selecionados do sistema de servigo;
DSS 14. Os componentes selecionados do sistema de servico sdo verificados em relagdo aos
requisitos especificados;

DSS 15. O sistema de servigos ¢ validado para garantir que ele ¢ adequado para uso no
ambiente pretendido e atende as expectativas das partes envolvidas;

DSS 16. Os requisitos para a transi¢ao do servigo sdo identificados e acordados;

DSS 17. Os perfis e especializagdes profissionais novos ou modificados sdo identificados,
acordados, adquiridos e atribuidos;

DSS 18. As atividades a serem realizadas pelo provedor de servico ou cliente sdo
identificadas, acordadas e realizadas;

DSS 19. Alteragdes nos métodos, procedimentos e medi¢cdes para o servico novo ou
modificado sdo identificadas;

DSS 20. Alteragdes em autoridades e responsabilidades para o servico novo ou modificado
sdo identificadas;

DSS 21. Alteragdes em contratos e acordos formais com grupos internos e fornecedores, para
alinhamento com as mudangas em requisitos, sdo identificadas e implementadas;

DSS 22. Alteragdes nos planos de disponibilidade, continuidade do servigo, capacidade e
seguranca da informacdo sdo identificadas e implementadas;

DSS 23. Recursos para entrega de um servico novo ou modificado sdo identificados e
fornecidos;

DSS 24. O servigo novo ou modificado ¢ instalado e testado conforme a especificacao do

servico;



35

v" DSS 25. O servigo novo ou modificado é aceito conforme os critérios de aceite de servigo;
v' DSS 26. As informagdes sobre os produtos de trabalho da transi¢do do servigo novo ou

modificado sdo comunicadas as partes interessadas.

Nesta Tese, foram considerados apenas os seguintes resultados esperados como necessarios
para a determinagdo do DS aplicada aos servigos de TF e EAD: DSS1, DSS2, DSS3, DSS4, DSS6,
DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26. Os demais resultados esperados foram
desconsiderados uma vez que tratam de especificagdes para implementagdes e instalagdes de sistemas

de servigo (que nao € o foco deste trabalho).

2.7. Qualidade de Uso de um Servigo e os diversos critérios para tomada de decisdo

A qualidade de um servigo pode ser analisada por meio da verificagdo da quantidade de erros
percebida, do numero de vezes que o usudrio procurou ajuda, do tempo de execucdo de uma tarefa,
da analise de comentarios ditos durante a interacao, de suas expressoes de satisfacdo e emogao, etc.
Contudo, fatores como a qualidade estética, USE satisfatoria podem afetar as preferencias individuais
de andlise de julgamento e influéncia dos usuarios para uma solucdo de qualidade adequada as suas
necessidades (Furtado e Pinheiro, 2015). Neste sentido, esta analise de preferéncia pode ser realizada

por meio de métodos de apoio a decisao.

Esses métodos objetivam auxiliar no processo de tomada de decisdo de forma a simplificar a
analise das caracteristicas das alternativas de um problema, e justificar a escolha de uma acao
potencial em particular. O processo de decisdo por meio de métodos verbais torna a analise das
preferéncias do decisor mais confiavel. A base para a tomada de decisdo ¢ a exposi¢ao dos pros e
contras e analise deles sob diferentes pontos de vista. Essa analise ¢ chamada de “Analise de Decisao

Multicritério” (do inglés: Multiple Criteria Decision Analysis MCDA) (Tamanini, 2010).

De acordo com Carvalho (2008), os problemas de decisao sdo classificados em trés principais

grupos:

i.  Bem estruturados: problemas identificados por dependéncias entre variaveis, e estas
podem ser definidas por expressdes matematicas;

ii.  Mal estruturados: sdo problemas com algumas variaveis que podem ser expressas
qualitativa e quantitativamente. Este tipo de problema pode ser resolvido por meio de
analises de custo/beneficio, multicriteria decision making, dentre outros. Existe a

indicacdo da solugdo 6tima; e
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iii.  Desestruturados: a maioria das varidveis ¢ qualitativa e o problema deve ser resolvido
por métodos pertencentes 8 MCDA. Larichev e Moshkovich (1997) identificaram as
seguintes caracteristicas comuns aos problemas desestruturados: sdo problemas unicos
e inéditos para o tomador de decisdo (decisor); as variaveis (critérios) sdo expressas
em linguagem natural; a avaliagdo das alternativas ¢ feita com base no conhecimento
de um especialista no negdcio; e essa avaliagdo ¢ quase sempre subjetiva, sendo dessa

forma direcionada as preferéncias do decisor.

De acordo com Tamanini (2014), problemas com multiplos critérios estao presentes em todos
os dias da vida de uma pessoa comum. Sao problemas naturais do ponto de vista dos individuos, uma
vez que estdo constantemente tomando decisdes. No entanto, quando a decisdo pode gerar um
impacto consideravel, tal como uma decisdo de gestdo com andlise de varios fatores, sugere-se a
utilizacdo de abordagens para a tomada de decisdo, uma vez que a escolha de uma alternativa

imprecisa pode levar a um desperdicio de recursos, afetando a empresa.

O cenario de tomada de decisao que envolve a anélise de objetos a partir de varios pontos de
vista ¢ assistido por metodologias MCDA. Tais metodologias ajudam a gerar conhecimento sobre o
contexto de decisdo e como consequéncia, aumentam a confian¢a daqueles que tomam decisdes sobre
resultados. A MCDA consiste em avaliar os prds e contras de um problema de tomada de decisdo a
partir de pontos de vistas diferentes. As potenciais agdes (alternativas), que sao os objetos de decisao,
normalmente sdo dadas, e seus pros e contras podem ser avaliados baseados em seus atributos

(critérios e valores) e as preferencias do decisor (Tamanini, 2014).

A Anélise Verbal de Decisao (do inglés: Verbal Decision Analysis — VDA) ¢ um framework
de métodos da abordagem MCDA que trata de problemas desestruturados. Os métodos que pertencem
a VDA possuem as seguintes caracteristicas: a linguagem utilizada para descrever o problema ¢
natural para o tomador de decisdo; sdo utilizadas medidas verbais psicologicamente validas para
desencadear as preferéncias; envolvem medidas adicionais para lidar com entradas inconsistentes nas
preferéncias do seu tomador de decisdo; sao aplicados procedimentos transparentes do ponto de vista
do tomador de decisdo; fornecem explicacdes sobre os resultados obtidos (Moshkovich & Mechitov

apud Tamanini, 2014)

No contexto do presente trabalho, a AVD ¢ adequada para apoiar a escolha da melhor
configura¢do de um servigo considerando as preferéncias dos envolvidos. A AVD ¢ indicada para as

seguintes situacdes (Torres, 2007):
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1) O problema pode possuir varios decisores com diferentes pontos de vista envolvidos
no Servigo;
i) Podem existir diversas maneiras de configurar um servigo (usuarios envolvidos, uso

de ferramenta de acompanhamento; formas de interagdes, infraestrutura, etc.);

1) Os critérios que influenciam na busca da melhor alternativa de configuracao podem
ser investigados e definidos de forma qualitativa e descritos verbalmente (na forma de
frases, € nao de nimeros);

1v) O problema ¢ de natureza qualitativa, pois os julgamentos das preferéncias dos
decisores sdao subjetivos e dependentes de um determinado contexto (por exemplo,
dependem do tipo de atividade a ser realizada, do contexto de uso e das experiéncias

dos usuarios).

Segundo Tamanini (2014) a Andlise Verbal de Decisdo pode ser dividida em duas classes
principais de métodos: classificacao, a citar os métodos ORCLASS (LARICHEV E MOSHKOVICH,
1997), DIFCLASS (MOSHKOVICH e MECHITOV, 2013), CYCLE (MOSHKOVICH e
MECHITOV, 2013), SAC (LARICHEV, KORTNEV e KOCHIN, 2002), NORCLASS e
STEPCLASS) ¢ ordenagdo, a citar os métodos ZAPROS-LM, ZAPROS III, ZAPROS III-i,
STEPZAPROS (DIMITRIADI E LARICHEV, 2005), ARACE (OLEYNIKOV et al., 2014),
PACOM e SNOD(USTINOVICH e KOCHIN, 2004).

O presente trabalho recomenda a utilizagdo de métodos da Analise Verbal de Decisdo,
especificamente os métodos: ORCLASS (classificagdo) e ZAPROS III (ordenagdo), para facilitar o
processo de tomada de decisdo com objetivo de encontrar a configuragao de servigo preferivel do

ponto de vista do decisor (organizagao).

O método ORCLASS visa categorizar as alternativas para um pequeno nimero de classes de
decisdo ou grupos, de acordo com a preferéncia do tomador de decisao. Normalmente dois grupos de
decisdo sao definidos para um problema: o primeiro grupo abrange as alternativas aceitaveis, € o

segundo as alternativas ndo aceitaveis (Tamanini, 2014);

A metodologia ZAPROS III (Larichev, 2001), fornece um ranking de alternativas ordenadas
por preferéncia do decisor. A partir desse ranking, os decisores podem tomar decisdes apoiadas em
um modelo formal, que estrutura suas proprias preferéncias. Detalhes desses métodos serdo

apresentados no capitulo 3.
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2.8. Conclusao do Capitulo

Este capitulo apresentou uma abordagem conceitual sobre o tema servigo, os elementos da
cadeia de servico, suas configuragdes, DS com USE, além do relacionamento do DS com o modelo
de referéncia MPS-SV. Ao final, foi abordada a importancia da tomada de decisdo para a oferta de

configuragdes de servicos com a qualidade desejada.

3. ABORDAGEM MULTICRITERIO E A ANALISE VERBAL DE DECISAO

Este capitulo apresenta uma fundamentagao tedrica sobre analise de decisdo multicritério com

foco em AVD, além de descrever alguns métodos utilizados durante a realizacao desta pesquisa.

3.1. Fundamentacdo

Diariamente as pessoas se confrontam com situagdes que solicitam uma tomada de decisdo.
Seja nos momentos mais comuns, como escolher qual a bebida mais adequada para o café da manha,
ou em ocasides complexas como decidir contrair ou ndo uma divida para financiar um imoével, as
decisdes sdo parte integrante da rotina de qualquer ser humano e, invariavelmente, sdo tomadas a
partir de uma analise, mais ou menos apurada, das diferentes possibilidades e consequéncias do ato

(TORRES, 2007).

Um processo de decisdo requer uma andlise profunda das alternativas decisérias, primeiro na
procura pelas solugdes potenciais — uma tarefa que inclui analisar o problema e estabelecer um
apanhado de suposigdes sobre ele — e, depois, na analise das consequéncias da implementagao das

solucdes (Bonabeau, 2003).

Um dos maiores problemas enfrentados nas organizacdes estd relacionado ao processo de
tomada de decisdo. A determinacdo do melhor resultado de um certo processo ndo ¢ trivial e envolve
uma série de fatores que devem ser analisados. Estes problemas sao classificados como complexos e
a consideragdo de todos os aspectos relevantes para a tomada de decisdo € praticamente impossivel,

devido as limita¢des humanas.

A tomada de decisdes relacionadas com as decisdes de gestdo, por exemplo, ¢ um processo
complexo e critico, uma vez que uma escolha errada entre duas alternativas pode levar a uma perda
de recursos, que afetam diretamente a empresa. Hammond, Keeney e Raiffa (2004) ressaltam que o
ser humano tende a sofrer com crises alternadas de duvidas e autoconfianga ao se confrontar com
uma situacao que demanda uma decisdo importante de tomada de decisdes precipitadas ou arbitrarias,
com mudancas repentinas de opinido, e de sentimentos de ansiedade, arrependimento, embarago e

perda.
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Contudo esses problemas podem ser resolvidos de uma forma valida e completa por meio da
aplicagdo de MCDA (Tamanini and Pinheiro, 2007). Uma vez que a MCDA pode padronizar o
processo de tomada de decisdo a partir da modelagem matematica, auxiliando o decisor a resolver

problemas nos quais existem diversos objetivos a serem alcangados simultaneamente.

3.2. O Tomador de Decisdo (Decisor) e o Analista de Decisdo

De acordo com Brown (2005), existem 2 papéis importantes a serem executados em uma
tomada de decisdo: o decisor - pessoa ou grupo de pessoas que tém a autoridade sobre os recursos
que serdo alocados e que responde pela determinagdo de objetivos € metas da acdo; e o a analista de
decisdo, que ¢ responsavel por interpretar os desejos e pontos de vista dos decisores, selecionando as
informagdes relevantes para o problema decisorio e modelando-as de forma a avalid-las tanto
qualitativa quanto quantitativamente. A partir de seu trabalho ¢ que o tomador de decisdo enxerga as

alternativas decisorias sob uma perspectiva adequada a solugao.

Como dito anteriormente, para a realizacao do primeiro estudo de caso (servigo TF), o decisor
foi formado por um grupo de 4 profissionais: 1 analista da experiéncia do usudrio, 1 desenvolvedor
de software, 1 psicologa e 1 gerente de projeto e responsavel pelo setor de qualidade e recursos

humanos da empresa COELCE.

No segundo estudo de caso (servico EAD), o decisor foi formado por um grupo de 5 pessoas:
2 professores experientes em EAD e 3 formadores da disciplina de EAD-2015-2. Todos os

formadores foram treinados na plataforma EAD e j4 foram alunos dessa modalidade de ensino.

3.3. A Andalise Verbal de Decisdo

A Analise Verbal de Decisdo utiliza formas verbais para elicitacdo de preferéncias e avalia¢ao
de alternativas decisorias (Moshkovich, Mechitov e Olson, 2002). De acordo com Torres (2007), a

AVD visa resolver problemas desestruturados com as seguintes caracteristicas:

1) Os problemas desta classe sao tinicos no sentido em que cada problema ¢ novo para o
tomador de decisdo e possui caracteristicas que ndo foram previamente
experimentadas;

1) Os parametros (critérios) nestes problemas sdo, em sua maioria, de natureza
qualitativa, sendo mais frequentemente (e facilmente) formulados na linguagem
natural;

ii1) Em muitos casos a avaliagdo de alternativas com critérios pode ser obtida somente por

experts (ou pelo proprio tomador de decisao);
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1v) Uma avaliagdo geral da qualidade das alternativas pode ser obtida através das

preferéncias subjetivas do tomador de decisao.

O decisor ¢ a figura central da tomada de decisdo baseada em multiplos critérios e a elicitagao
de suas preferéncias devem levar em conta as peculiaridades do comportamento humano em

processos decisorios, uma vez que podem impactar diretamente no comportamento produtivo.

Segundo Torres (2007), o tema “Apoio a Decisdo” conta com ampla literatura sobre teorias,
modelos e processos (Figueira, Greco e Ehrgott, 2005; Gomes, 2007; Raiffa, 2002). Entretanto no
campo de servico de TF e de EAD, focos de estudo desta Tese, ndo foram encontrados estudos
utilizando métodos de AVD para apoio a decisdo. A Tabela 3 apresenta alguns estudos que se dedicam

em entender e melhorar o processo decisorio utilizando-se da AVD para diversos outros dominios de

aplicacao.
Trabalhos Relacionados
C — Chagas, Pinheiro, M(j:l?ll(i)s,ic Machado, Tamanini
aracteristicas Carvalho Furtado Machado et Tamanini et | Machado and h an dv Pinheiro and ot al
etal. 2008 and Nobre al. (2011) al. (2015) Tamanini Torres Tamanini (2011')
(2012) (2014) 2010) (2014)
Interagdo
Dominio da com Interagao Interagao com Gerenciamen Interagao com Decisdo de | Gerenciament | Diagnostico
Aplicacdo aplicagdes com mapas Ferramentas to de Projetos Ferramentas Marketing o de Projetos de Doenga
de TV na TVD Educacionais Educacionais
moveis
Método da ZAPROS ZAPROS ORCLASS E 7z AIS;I:SSE i ORCLASS E ORCLASS ORCLASS E ZAPROS
AVD il I PACOM ; ZAPROS I1I-i ZAPROS LM II-i
Prototipo Apoio 20
Prototipo de interface Prototipo Especificas Prototipo Apoio ao Melhores diap nostico
Resultado da de interface com a educacional pe educacional processo de [ g
. . . praticas do . . praticas do precoce da
Anilise com maior melhor mais CMMI mais marketing Serum Doenca de
aceitagdo solugdo preferivel preferivel da empresa ¢
para TVD Alzheimer
Sintomas
da Doenga
Praticas Requisitos de
Tipo de Aspecto de | Atributo de Aspecto de especificas Aspecto de qge Praticas do Alzheimer
Critério interagao tela interagao do CMMI interacdo Marketing Scrum obtldgs da
especificag
do do
CERAD
Apoio de S S ORCLASSW I
Ferramenta I\Lllas(;dle I\Lllas(;dle Nao foi usada Ferramenta EB Tool e I\Lzzggl ORCLASSW Nao usou
para aplicacdo ferramenta Aranau Ferramenta EB Tool protétipo
= ferramenta ferramenta , ferramenta
do Método Aranat

Ao analisar a Tabela 3 pode-se perceber que a AVD pode ser aplicada a diferentes dominios,

e suas contribui¢des sdo diversas, desde a determinag@o do protdtipo com maior aceitagdo até o apoio

no diagnoéstico precoce de uma doenca.
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Outro fator importante ¢ quanto ao tipo de critério que pode ser considerado em uma AVD.
Nos trabalhos apresentados na Tabela 3, percebe-se o uso de critérios de apenas uma area especifica,
como critérios relacionados ao aspecto de interagdo, ao atributo de tela, praticas do CMMI, requisitos
de marketing, praticas de scrum e até sintomas de doenga (Alzheimer). Contudo a estratégia proposta

nesta Tese sugere o uso de critérios multidisciplinares.

Vale ressaltar que ferramentas de apoio a aplicagdo do método da AVD podem ser utilizadas.
Nesta Tese foi utilizada a ferramenta ORCLASSWEB (Machado, 2012) para apoio na aplicagdo do

método de classificagao Orclass. Detalhes do uso desta ferramenta serd apresentado na secao 3.6.3.

3.4. Uso de Critérios multidisciplinares

Torres (2007) afirma que os processos que envolvem decisdes significativas raramente se
constroem sobre a analise de critérios unicos (Brown, 2005; Gomes, 2007). Torre (2007) defende
ainda que a abordagem multicritério contribui para: a) delimitar um amplo espectro de pontos de vista
que podem se ajustar ao processo decisorio dos envolvidos; b) construir uma familia de critérios que
preserve o valor de cada critério especifico, sem falsas conversdes; e c¢) facilitar a discussao sobre o

papel de cada critério dentro do processo.

Gomes (2007) complementa o pensamento de Torres, ao ressaltar que a abordagem
multicritério fornece: a) constituicdo de uma base mais ampla para o didlogo entre os diferentes
agentes de decisdo; b) a possibilidade concreta de se trabalhar com as subjetividades, incertezas e
imprecisdes presentes em um processo dessa natureza; e ¢) a visualizagdo de cada solugdo potencial

satisfatoria como compromisso entre os diferentes pontos de vista em conflito.

A fim de utilizar uma visdao multidisciplinar ¢ ao mesmo tempo trabalhar os fatores
apresentados por Torres (2007) e Gomes (2007), como a constru¢do de uma familia de critérios
relevantes e discutir as subjetividades envolvidas nesse processo, foi realizado na literatura um

mapeamento sistematico.

Esse mapeamento ¢ uma metodologia empirica que providencia uma visao geral de uma
determinada 4area para determinar se existe evidencia de pesquisa sobre um determinado tema

(Kitchenham and Charters, 2007).

Nesse mapeamento buscou-se identificar os critérios que tém sido estudados nos modelos de
TF existentes. Para tanto, foram contemplados artigos e publicacdes da ACM e IEEE. As chaves de
pesquisa utilizadas no titulo do artigo em inglés, foram: “Telework or Telecommuting” e em
portugués, as palavras: “Teletrabalho ou Trabalho Remoto”. Ao final foram encontradas 222

publicacdes, sendo 64 da fonte de pesquisa IEEE e 158 da fonte ACM. Ap6s a leitura de todos os



42

resumos, selecionamos 13 artigos que discutiram diferentes critérios para o TF. Acrescentamos a este
levantamento 7 frameworks relacionados com o assunto. A Tabela 4 apresenta os 16 requisitos

identificados para o TF, incluindo seus critérios associados que foram encontrados nos 20 trabalhos

estudados.
Tabela 4: Levantamento de Critérios (Vasconcelos, Furtado e Pinheiro, 2015a)
Seq. | Requisitos Critérios Trabalhos

1 O usuario deve ter Carga Horaria Contrato e (Clark I1,98),

(CH) e funcao compativeis com os da | Autonomia (Turetken, 11),
organizagdo. O contrato de (Prystash, 95),
trabalho/estudo se mantém pelo uso (Schirigatti, 07)
de horarios flexiveis.

2 O usuario deve ter um ambiente Interrupgdes e (Schirigatti, 07),
remoto propicio para execugao de disciplina (Salazar, 16),
suas atividades, devendo seus (Khalifa, 00),
familiares ter disciplina e orientagdo. (Luukinen, 97),

(Calvary, 02); (De
Carvalho, 13)

3 O usudrio tem que se comunicar para | Comprometimento (Schirigatti, 07),
manter a qualidade de suas com a qualidade das | (Khalifa, 00), (He,
atividades. atividades ¢ interagdo | 09); (Hendrickson,

com a equipe; 98)
Isolamento.

4 O usuario deve ter flexibilidade de Flexibilidade; (Babilon, 98);
dia, horario, e local para executar Gerenciamento/Aco (Hendrickson,98);
suas atividades, além de autonomia, mpanhamento e (Clark 11,98); (Bui,
mesmo sendo acompanhado a Autonomia; 96)
distancia.

5 O usuario deve ter menor Absenteismo (Riley, 96); (Bui,96);
absenteismo. (Babilon, 98)

6 Custeamento/rateamento de despesas | Custeamento/rateame | (Mat, 08), (Schmidt,

nto de despesas 00), (Riley, 96),
(Hendrickson,98),
(Bui, 96);

7 O usuario deve atualizar o calendario | Comprometimento (Mat, 08), (Salazar,
para registro de realizagdes com a execugdo de 01); (Khalifa, 00),
(percentual de atividade realizada) e atividades; e (Schmidt, 00), (Riley,
impedimentos. Cumprimento de 96), (Westfall, 04),

Prazos e metas. (Hendrickson,98),
(Bui, 96), (Luukinen,
97), (Prystash, 95),
(Turetken,11),
(Babilon, 98)




Tabela 4: Levantamento de Critérios (Vasconcelos, Furtado e Pinheiro, 2015a) - continuagao

8 O usuario deve ser acompanhado sem | Confiabilidade/Inte | (Mat, 08); (Luukinen,
comprometer sua gridade de 97); (Babilon, 98);
privacidade/intimidade. informagao; (Santos, 13)

Protegdo do direito
de propriedade;
monitoramento e
privacidade

9 O usuério deve ter melhor qualidade | Qualidade de Vida; | (Salazar, 01), (Schmidt,
de vida ao executar suas atividades. Stress no 00), (Hendrickson,98),

Deslocamento; (Khalifa, 00), (Riley, 96)
Apoio a vida
familiar;

10 O usuario deve possuir um perfil Caracteristicas do (Mat, 08), (Salazar, 01),

apropriado para execugdo do servico | colaborador: (Hendrickson, 98), (He,
percepgao, 09); (Babilon, 98)
cognigdo, estado (Calvary, 02); (De
emocional, Carvalho, 13); (Santos,
motivagao, 13);
experiéncia, perfil
psicogréfico.

11 O usuério deve ter o suporte técnico Infraestrutura (Schirigatti, 07), (Mat,

necessario técnica, parcerias e | 08), (Salazar, 01),
garantia de recursos | (Hendrickson,98),
para execugdo de (Luukinen, 97);
suas atividades (Calvary, 02); (De
Carvalho, 13); (Santos,
13); (Furtado, 12);

12 O ambiente Extra Institui¢do deve ser | Seguranca da (Schirigatti, 07), (Mat,
apropriado para suportar a execugdo atividade e 08), (Salazar, 01);
segura das atividades interrupgdes (Khalifa, 00),

(Hendrickson,98);
(Neirotti, 01); (He, 09);

13 As atividades devem ser realizadas de | Natureza da (Calvary, 02); (De
acordo com a sua natureza € as atividade e Carvalho, 13); (Furtado,
Ferramentas de colaboragdo devem Gerenciamento; 12); (Hendrickson,98);
facilitar gerenciamento e o Sistema (He, 09)
acompanhamentos colaborativo/

Interacdes sociais;
indicadores de
conhecimento.

14 O usuario deve ter autonomia, mesmo | Gerenciamento e (He, 09); (Clark I1,98)
sendo gerenciado/acompanhado a Autonomia;
distancia. Relag¢des com a

sociedade; Padroes
de Comportamento;

15 O usuério deve ter facilidade de Usabilidade (Santos,13); (Clark II,
utilizagdo das ferramentas que (Satisfacao; 98); (Luukinen, 97);
apoiam suas atividades Facilidade de uso; (Babilon, 98)

Eficiéncia e
Eficacia;
Familiaridade)

16 O usuario deve conseguir realizar Preferencias de (Furtado, 12);
suas atividades independente de sua migracdo; (Santos,13); (Babilon,
localizagdo, sem re-trabalho. Consideragdes de 98); (Luukinen, 97)

seguranca;
ubiquidade
(Consciéncia do
contexto;
Transparéncia;
Disponibilidade;

Foco; Calma)

43



44

Ao analisar a Tabela 4, percebeu-se que sdo critérios de diferentes areas. A Tabela 5 apresenta
a classificagdo dos critérios levantados por cada trabalho em 5 diferentes areas: direito, administracao,
psicologia, educacdo e IHC. O “X” significa que aquele trabalho possui algum critério na area em
questdo. Pode-se observar, que todos os 20 (100%) dos trabalhos contemplaram critérios da area de
administracdo, 14 (70%) dos trabalhos contemplaram critérios das areas de psicologia e educacao,

seguidos por trabalhos com critérios relacionados as areas de direito e IHC com (12) 60% em cada.

Trabalhos Relacionados

Area 1234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20
Direito x[x] [x[x[x] [x] [x[x[x]x]x X
Administracio | X | X | X[ X[ Ix[x[x[x| x [ x [ x [ x [ x [ x [ x [ x| x| x|x
Psicologia X[ XX X| X X| X X|IX|X|X|X|X|X
IHC X | X X| X X | x [ x[x[x]x][x[x
Educagdo x [ x[x[x[x[x] [x] |x X| x| x X | X | x

De uma forma geral, critérios de diversas areas estao presentes em pesquisas sobre servigos
como o TF, contudo sdo tratados de maneira isolada, ou seja, abordam mais a area da administracao
(relacionados entre outras coisas com a produtividade) e da psicologia (qualidade de vida) e educacao
(autonomia e flexibilidade de uso de ferramentas), com pouca integragdo com outras areas (direito e
IHC). Pode-se observar que apenas 6 trabalhos (30%) contemplaram todas as 4 areas (ver Tabela 5).
Como o desenvolvimento de um modelo de TF, pela sua propria natureza, tem um carater

multidisciplinar, considera-se relevante a utilizagdo de critérios especificos de diversas areas.

Outro ponto observado foi quanto a participagdo dos colaboradores e gestores na implantagao
do modelo. Nos trabalhos de (Khalifa, 00), (Clark II, 98), (Turetken, 11) e (Salazar, 01) foram
aplicados questionarios com colaboradores visando entender as vantagens e os problemas dessa
modalidade de trabalho, além da satisfacao do colaborador de um TF. Nos trabalhos de (Khalifa, 00)
e (Turetken, 11), os colaboradores eram incentivados a responder as perguntas, contudo nao tinha
espaco para sugestoes/criticas. Apenas o trabalho de (Clark II, 98) aplicou um questionario também
com os gestores. O trabalho de (Salazar, 2001) realizou entrevista semiestruturada com perguntas

sobre a descricdo de um tipico dia de trabalho.

Finalmente outro dado obtido, se refere aos artefatos usados para planejamento e
acompanhamento, uma vez que o trabalho realizado pelo colaborador deve passar por um processo
de planejamento da execugdo de suas atividades, além do acompanhamento da execucdo das

atividades realizadas e da avaliagao dos resultados. Apenas os trabalhos de (Khalifa, 00) e (Salazar,
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01) falaram superficialmente sobre os critérios de acompanhamento e registro das atividades

realizadas, contudo ndo apontaram nenhuma ferramenta para este propdsito.

A proposta desta tese ¢ inserir a AVD (Larichev e Moshkovich, 1997) como parte de um
procedimento para definir variaveis e tomar decisdes de configuragdes de servigo alinhadas com as
preferéncias dos tomadores de decisdo. A AVD visa estabelecer critérios para avaliagdo subjetiva de
alternativas, auxiliando a tomada de decisdo de qual ¢ a alternativa preferivel. Os métodos
multicritérios otimizam o processo de julgamento subjetivo também considerando diversos pontos de
vista e critérios conflitantes. Essas metodologias podem ser utilizadas para auxiliar o processo

decisodrio, por meio da exploragdo de alternativas de configuracdes de servigo.

3.5. Objetivos da Andlise Verbal de Decisio

Métodos multicritérios de decisao pretendem, de uma forma geral:

1) Encontrar a melhor alternativa (alternativa preferivel);
1) Classificar as alternativas em um menor numero de categorias (métodos de
classificacao);

1) Estabelecer um ranking de alternativas por preferencias (métodos de ordenagdo).

O framework da AVD pode ser dividido em duas classes principais de acordo com o objetivo
dos métodos: classificacdo ou ordenagdo de alternativas. Nesta Tese, serdo apresentados detalhes
apenas dos métodos utilizados nesta pesquisa: ORCLASS (para classificagdo) e ZAPROS III (para

ordenacao).

3.6. Classificacdo com ORCLASS

O método ORCLASS (Classificagdo Ordinal), pertence ao Framework da AVD e consiste em
classificar alternativas, o que significa a divisdo de alternativas dentre determinadas classes ou
grupos. Larichev e Moshkovich (1997) justificam a criagdo do método ORCLASS pelo fato de que,
ao se depararem com problemas de escolha com multicritérios, as pessoas podem estar diante de
problemas de classificacdo desses critérios. O método ORCLASS pode ser usado quando for
necessdario, a partir de uma regra de decisdo, criar um padrio de classificacdo para as alternativas

decisorias (Torres, 2007).

De acordo com Machado (2012), o método ORCLASS consiste em classificar alternativas em
um pequeno numero de classes de decisdo ou grupos (geralmente dois), de acordo com as preferéncias
decisor. O primeiro grupo abrange as alternativas mais preferidas, e o segundo grupo as alternativas

menos preferidas. No entanto, mais do que duas classes podem ser definidas para um problema.
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Esse método foi aplicado no estudo de caso do servico EAD com o objetivo de classificar as
alternativas em dois grupos: aceitaveis e ndo aceitaveis, e assim diminuir o nimero de critérios para
aplicagdo do método de ordenagdo ZAPROS III que nesta pesquisa considerou apenas alternativas do

grupo aceitavel em sua aplicagdo.

O método ORCLASS permite extrair informagao do ser humano em forma tradicional: através
da descri¢ao verbal dos grupos de decisdo e escalas de critérios, sobre a representacdo verbal dos
problemas. Esta ¢ uma das principais vantagens do método; didlogo facil com o tomador de decisdo

usando valores de critérios verbais (Machado, 2012).

Larichev and Moshkovich (1997) afirmaram como vantagens do método ORCLASS: 1) regra
de classificacdo estruturada com base na apresentagdo das combinagdes de critérios mais informativos
para o tomador de decisdo. Esse fato reduz o nimero de perguntas que o decisor teria de responder
durante a elicitagao de preferéncias; ii) possibilidade de verificar a consisténcia das preferéncias do
tomador de decisao; iii) possibilidade de gerar uma formulagao verbal da regra de classificacao obtida

para a explicagdo sobre decisoes.

De acordo com Tamanini (2015), a Figura 7 apresenta um fluxograma com os passos de
aplicar o método ORCLASS. A aplicacdo desse método pode ser dividida em trés fases: Formulacao

do Problema, Estruturacdo da regra de classificagao e analise das informacdes obtidas.

Definir o critério, valores de critérios, grupos de decisédo o |
i " ~ Formulagédo do problema

Determinar o indice da informagéo de cada alternativa sem
classificagéo (célula) no quadro

v

Selecionar a alternativa mais informativa para apresentar ao
decisor para classificagdo

v

Quando possivel, classificar outras alternativas através da

dominancia
Construgéo da regra de
i \ classificagéo

Informag&o inconsistente
e Verificar a consisténcia das h

preferéncias
Validagao das preferéncias

Eliminar inconsisténcias l _Informagéo consistente r do decisor

| _ Exiéte alguma célula sem Sim
- \‘\_\\\ classificagédo? 3 7 J

Formular a regra de decis&o para | Analise das informagdes
explicar os resultados ‘ ; obtidas

Figura 7: Estrutura do método ORCLASS (Tradugdo de Tamanini (2015))
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3.6.1. Declaracio Formal do Problema

A formulagdo do problema (Quadro 1) foi proposta por Larichev and Moshkovich (1997)
Dado:

1.K=1, 2, .., n, representando um conjunto de N critérios;
2. nq representa o nimero de valores possiveis na escala de critérios g-th, (q € K);
Para os problemas desestruturados, como neste caso, geralmente nqg < 4;
3. Xq = { xiq } representa um conjunto de valores para o critério q-th, que é esta escala critério; | Xq | = nq
(q €K);
Os valores da escala sdo classificados do melhor para o pior, e esta ordem ndo depende de os
valores de outras escalas;
4.Y=X:*Xo* ... * Xn;
Representa um conjunto de vetores yi (todas as alternativas possiveis: alternativas hipotéticas

mais alternativas reais);

De tal forma que: yi = (Yis; Yiz; ...; Y10), e yi €Y, yig€ Xq e Q = | Y |, tal que |Y|=[] 52 1Ma
5 A={ai} €Y,i=1,2,..,t.

De tal modo que o conjunto de vectores t representa a descri¢do das alternativas reais.
6. L: numero de classes de decisdo ordenados.

Necessario: A classificagdo de alternativas multicritério com base nas preferencias do tomador

de decis@o para construir uma reflexdo.

3.6.2. Aplicacdo do método

Na fase de formulagdo do problema, o conjunto de critérios e seus valores, € os grupos de
decisdo sao definidos. Os valores dos critérios devem ser classificados do mais preferivel ao menos

preferivel.

Em seguida, a construgdo da regra de classificacdo serd realizada com base nas preferéncias
do tomador de decisdo. Para este processo, a classificacdo de matrizes ¢ estruturada de forma que
cada célula ¢ composta por uma combinagao de valores a partir de cada um dos critérios definidos

para o problema, o qual representa uma possivel alternativa.

Considerando-se um problema que contém os critérios A, B e C, os valores de critérios: A =
{Al, A2, A3}, B={B1, B2, B3}, C = {Cl1, C2, C3}, e duas classes de decisao (I e II), de modo que,
de acordo com o decisor, a primeira classe ¢ preferivel a segunda. Para o problema dado, podemos

dizer que uma alternativa composta pelos melhores caracteristicas (A1B1C1) serd sempre pertencem
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a classe 1. E que uma alternativa composta pelas piores caracteristicas (A3B3C3) sera sempre
pertencem a classe II.

Tal como definido por Larichev and Moshkovich (1997), se uma possivel alternativa
composta pelo critério valoriza A1B1C3 ¢ apresentado para o tomador de decisao para o julgamento,
por exemplo, e supondo que o tomador de decisdo classifique a alternativa no primeiro grupo, entao,
podemos inferir que a alternativa A1B1C2 (que ¢ melhor que a primeira) certamente pertence ao
primeiro grupo, uma vez que o ultimo ¢, naturalmente, mais preferivel que o anterior. Esta resposta
poderia encher duas células do conselho de classificagao. No entanto, se o julgamento do tomador de
decisdo para a alternativa do exemplo A1B1C3 pertencer a classe II, entdo as piores alternativas irdo
pertencer a classe II também. Desta forma, as alternativas A1B2C3, A1B3C3, A2B1C3, A2B2C3,
A2B3C3, A3B1C3, A3B2C3 ira pertencer ao segundo grupo de decisdes, uma vez que sdo
naturalmente menos preferivel do que a anterior. Esta resposta poderia encher oito células do conselho
de classificagdo. As células adicionais sao classificadas com base em relagdes de dominancia, quando

o tomador de decisao classifica uma determinada célula (Tamanini, 2015).

Quando o problema contém apenas duas classes, ¢ necessario verificar a consisténcia das
respostas do tomador de decisdo. Na deteccdo de informacdes inconsistentes, estes devem ser
apresentados ao tomador de decisdo para analise e corre¢do. A verificacao pode ser feita pedindo ao
tomador de decisdo para classificar uma célula ja classificada no tabuleiro. A classificagao deve
respeitar as relacdes de dominancia, de modo que alternativas com valores dos melhores critérios nao
devem ser classificados em um grupo que nao ¢ considerado preferivel do ponto de vista do tomador
de decisdo, uma vez que, a0 mesmo tempo, o grupo que ¢ considerado melhor contém alternativas
com piores valores de critérios. Em problemas com mais de duas classes, a verificagao de consisténcia
¢ automaticamente efetuada com a classificagdo da tarefa. Mais informagdes sobre o método

ORCLASS esta disponivel em (Larichev and Moshkovich, 1997).

3.6.3. Ferramenta ORCLASSWEB

A ferramenta ORCLASSWEB foi desenvolvida por Machado (2012) com o objetivo de
facilitar o processo de tomada de decisao usando o método ORCLASS. A ferramenta foi desenvolvida

na plataforma Java 1.6, usando JSF 2 e ¢ executado em um servidor Tomcat 6.

A ferramenta foi dividida em 4 estagios: 1) definicdo de critérios e valores de critérios; ii)

definicdo de alternativas; iii) processo de elicitacdo de preferencias; e iv) resultados obtidos.

ORCLASSWEB ¢ uma ferramenta desenvolvida para a web, ndo um aplicativo de desktop.
Isso significa que o sistema pode ser acessado em qualquer lugar, desde que haja disponibilidade de

Internet, através do site: http://www2.unifor.bor/ORCLASSWEB/.
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3.7. Ordenacdao com ZAPROS III

ZAPROS (Larichev e Moshkovich, 1997) ¢ um método que apoia a resolu¢ao de problemas
com alternativas de solu¢do, em que ¢ necessario considerar critérios definidos verbalmente e
opinides de divergentes pontos de vista. Apresenta-se como uma metodologia adequada para analise
de dados qualitativos, principalmente por apresentar como resultado uma ordenacao das alternativas

e dos critérios considerados pelo tomador de decisdo.

Este método esta estruturado em 3 etapas bem definidas: 1) formulacdo do problema; ii)

elicitagao de preferencias; e ii1) comparagao de alternativas.

De acordo com Dimitriadi e Larichev (2005), métodos que trabalham com medigdes precisas
de qualidade sdo muito vulneraveis a erros humanos (que sdo frequentes quando se tenta graduar
numericamente valores qualitativos). Esta situagdo nao ocorre com o método ZAPROS, uma vez que
se baseia na analise qualitativa do problema. Por outro lado, uma desvantagem do método ¢ que o
numero de critérios e valores dos critérios manipulados sdo limitadas, uma vez que eles sao
responsaveis pelo crescimento do numero de alternativas do problema e das informagdes necessarias

no processo de elicitacdo de preferéncias (Tamanini, 2012).

Visando diminuir a complexidade da aplicagao do método ZAPROS, utilizamos para compor
nossa estratégia de aplicagdo da AVD, apenas as alternativas integrantes do grupo aceitaveis para o

servigo EAD. A Figura 8 apresenta o fluxo de atividades para aplicagdo do método ZAPROS III.

Definir os critérios e os valores de critérios para o problema 1~ Formulag&o do problema
/ Y- \
Elicitar as preferencias baseado na comparagéo dos pares \
g Cfr":gggtes Verificar a independéncia dos critérios de preferéncia ’
o I |Validagao das preferéncias
Eliminagéo das Critérios Independentes ( SSoomor
dependéncias \
A4 A4 ®
Estruturar a escala de variagé@o da qualidade para todos os
Informagéo critérios (JSQV)
contradit6ria
Eliminagéo das Informagdes consisténtes Elicitagao das
\ contradigbes preferéncias Y
= \4

Definir o indice formal de qualidade (FIQ) de cada alternativa

Comparagédo das ‘ ¢
alternativas
Comparagéo dos pares de alternativas de acordo com as regras
de preferéncia

Figura 8: Estrutura do método ZAPROS Il (Tradug¢do de Tamanini (2015)
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3.7.1. Declaracdo Formal do Problema

Segundo Tamanini (2015), um problema a ser resolvido pode ser formulado da seguinte forma

(Ver Quadro 2):

Dado:

1. K =1, 2,..., N, representando um conjunto de N critérios;
2. nq representando o nimero de valores possiveis na escala de g-th critérios, (q € K);
3. Xq = {xiq} representa um conjunto de valores para os critério g-th, e este conjunto é a escala deste critério;
|Xq| = ng(q € K); onde os valores da escala estdo em um ranking do melhor para o pior, e esta ordem nao
depende dos valores de critérios de outras escalas;

4) Y = X1 # X2 # ... * Xn representa um conjunto de vetores yi, onde: yi = (yi,yiz,...,yin), and yi €Y, yiq € Xq and P = |Y),

where |Y| =ﬂ il,zle nj

5) A ={ai}cY,i=1,2,..,t, onde o conjunto de t vetores representa a descri¢do das reais alternativas.
Aplica-se a seguinte notacdo para apresentar o relacionamento entre as alternativas:

e < ¢éum relacionamento de preferéncia estrita: a, b, € A, a < b se somente se a for preferivel a b.

3.7.2. Aplicacdo do método

O analista deve primeiramente identificar os decisores envolvidos no problema. Em seguida
elicitar com esses decisores os critérios que influenciam a tomada de decisdo e as alternativas
disponiveis. Toda a ateng@o necessaria deve ser dispensada para que os critérios sejam bem formados.
Os critérios podem ser identificados por meio de entrevistas e conversas com os decisores (Machado,

2012).

O processo de elicitagao de preferéncias pode ser iniciado quando a formulagdo do problema
estiver concluida. As preferéncias sdo elicitadas para dois critérios, e em seguida para os demais
critérios. Nesta fase, a escala de preferéncias para as variagdes de qualidade (Escala Conjunta das

Variagoes da Qualidade, do inglés: Joint Scale of Quality Variation - JISQV) € construida.

JSQV ¢ uma escala que representa a ordem de preferéncia entre as variagdes de qualidade
(QV = Quality Variations), que sdo o resultado de uma mudanga de avalia¢ao na escala de um critério.
Exemplos de uso da JSQV podem ser visualizados durante a aplicacdo do método ZAPROS III nos

capitulos 5 e 6 desta Tese.

Finalmente, o ranking de alternativas ¢ construido por meio de comparagdes entre pares de

alternativas reais, baseando-se na ordem de preferéncia das variacdes de qualidade dos critérios
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estabelecida na segunda etapa. Essas alternativas sao um subconjunto de todas as alternativas

possiveis, que representam a combina¢ao de todos os valores de critérios do problema.

3.8. Conclusdo do Capitulo

Neste capitulo foram descritos os aspectos teoricos envolvidos no framework da AVD, a
importancia da utilizacdo de multicritérios, além do papel do tomador de decisdo. Também foram
apresentados os métodos de pesquisa ORCLASS e ZAPROS III que serdo utilizados posteriormente
nos estudos de caso de configuragdo de servigo desta Tese. Alguns trabalhos utilizando AVD foram

apresentados como referéncias.
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4. ESTRATEGIA MPS-USE

Este capitulo apresenta a fundamentagdo da estratégia MPS-USE utilizada para configurar
multicritérios de preferéncias por servigos com foco nas experiéncias dos usudrios, detalhando suas

caracteristicas e elementos.

4.1. Fundamentacdo

Esta pesquisa ¢ denomina de Estratégia, por concordar com as seguintes defini¢des, para este

conceito:

Estratégia é arte de aplicar os meios e recursos disponiveis para alcancar um objetivo especifico

(Ximenes, 2000);

Estratégia ¢ o conjunto de acdes direcionais de decisdes que sdo requeridas competitivamente para

atingir os propositos da companhia (Cannon, 1968).

Estratégia ¢ o conjunto de decisdes coerentes, unificadoras e integradoras que determina e revela a
vontade da organizagdo em termos de objetivos de longo prazo, programa de agdes e prioridade na

alocacao de recursos (HAX and MAJLUF, 1988)

A estratégia sobrepde conceitos de diversas areas como economia, sociologia, psicologia, financas e
marketing e ¢ vista como um padrao de decisdes importantes para: guiar organizagdes em suas relacdes
com o ambiente; afetar a estrutura interna e processos da organizacdo; afetar de forma central o

desempenho da organizagao (HAMBRICK, 1980).

Uma estratégia designa o conjunto de critérios de decisao escolhido pelo nucleo estratégico para orientar

de forma determinante e duravel as atividades ¢ a configuragao da empresa (Martinet, 1984).

Ter Estratégia significa escolher um conjunto distinto de atividades que proporcione uma oferta de valor
unico. O sucesso da estratégia depende de se conseguir fazer muitas coisas bem e integra-las. Se nao
houver adaptagao entre as atividades, ndo ha estratégia distintiva nem sustentabilidade. Mais uma vez,

os resultados dependeriam da eficiéncia operacional (PORTER, 1996, p. 68).

Tais defini¢des estdo de acordo com os objetivos deste trabalho e impulsionaram a nomeagao
da mesma como “Estratégia MPS-USE”. A estratégia MPS-USE, proposta nesta tese, ¢ fundamentada
em 5 pilares (Figura 9).
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Figura 9: Estratégia MPS-USE (Fonte: Prdpria)
Pilar 1: Projeto Participativo: Por considerar que os produtores e consumidores envolvidos no

servigo (usuarios do TF ou EAD) possam contribuir com seus julgamentos na identificagdo de

critérios e na definicdo da configuragdo de servigo preferivel,

Pilar 2: Valores Social e Humano: Por considerar uma andlise qualitativa e psicossocial para

execugao do servigo;

Pilar 3: Modelo de Referéncia: Ser aderente a algum modelo de referéncia (norma) com

objetivo de facilitar a definicdo de boas praticas para a configuracao de servigos preferiveis.

Pilar 4: Experiéncia do Usuario: Por considerar aspectos relacionados a interagdo com um

produto ou servigo objetivando uma melhor qualidade de interacgao.

Pilar 5: AVD: Por utilizar métodos da AVD como suporte a tomada de decisdes relacionadas

a configuragdo dos servigos preferiveis.

Além dos 5 pilares apresentados, a estratégia conta com a definicio de um modelo de

configuragdo e um outro de avaliagdo, envolvendo os produtores de servico e seus consumidores.

Os produtores de servigo: no estudo do TF sdo as organizagdes, representados por seus
gerentes; no estudo do servico EAD ¢ o Laboratério Multimeios da FACED representado por

professores, administradores e/ou formadores da disciplina online EAD-2015-2.

Os consumidores do servico: no estudo do TF sdo os colaboradores participantes desta
modalidade de trabalho; no estudo do servico EAD s3o os alunos matriculados em disciplinas a

distancia.

A estratégia proposta pretende responder a seguinte QP2:
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QP2: Como ajudar o provedor a configurar o servigo desejado?

Independente do servigo escolhido, para responder a esse questionamento, € necessario: i)
envolver os usuarios na determinagao dos critérios relevantes para o servico desejado; ii) considerar
aspectos qualitativos e psicossociais para a execucao do servigo; ii) definir atividades que promovam
boas praticas para configuragdo de servicos; iii) identificar os elementos da experiéncia do usuario
relacionados; e iv) analisar os dados identificados. Maiores detalhes serdo descritos durante a

descricao dos 5 pilares.

4.2. Pilar 1 — Projeto Participativo

O envolvimento dos usudarios na determinacao dos critérios relevantes para o servico desejado

esta contemplado no pilar 1 da estratégia MPS-USE.

Um projeto participativo valoriza a participagdo de usudrios durante o processo de
desenvolvimento de produtos e servigos. Uma das vantagens (e desafios) do projeto participativo
aplicado a este estudo, ¢ sua capacidade de motivar as pessoas a se envolverem no delineamento do
servico a partir das experiéncias vividas no passado e no presente. Tendo vivéncia real da situacao,
os participantes podem contribuir com propriedade, enfatizando os aspectos que lhe sdo cruciais para

execuc¢ao do servigo desejado.

No projeto participativo de servico, a definicdo de sua interface de acesso, por exemplo, ¢
apenas a ponta do iceberg; o tema principal das discussoes sao as possibilidades de uso, ou seja, para

que ele servira, como sera apropriado por cada participante, qual sera o impacto em suas vidas e etc.

Neste sentido, durante as execugdes dos dois estudos de caso, as participagdes dos usuarios
dos servicos foram consideradas. No caso do TF, participaram provedores e consumidores desse
servico; no caso do EAD participaram os provedores envolvidos no Laboratério Multimeios
(professores e formadores), contudo vale ressaltar que todos os formadores ja foram alunos

(consumidores desse servico).

No servico TF, ele se deu na forma de entrevistas com colaboradores e gestores, a fim de
identificar critérios relevantes para o desenvolvimento do servico, discussdes sobre as possibilidades
de realizagdo do servico, necessidades e sugestdes de melhoria. Além do julgamento realizado pelo

decisor acerca da configuragdo do servigo preferivel e de sua posterior validagdo final.

No servico EAD, também houve participacdo dos usudrios do servigo, tais como professores

e formadores da disciplina EAD 2015-2, que inclusive sdo ex-alunos dessa disciplina. O objetivo foi
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envolver esses usudrios na identificagcao de critérios relevantes para o oferecimento de disciplinas a
distancia e verificar também o que pode ser adaptado/ajustado a fim de garantir que os alunos dessa
modalidade de ensino tenham um bom aprendizado e motivagdo durante a realizacdo do curso.
Também houve participacao dos mesmos na determinacao da configuragao preferivel e sua validacao

final.

E importante ressaltar que todas as atividades da Estratégia MPS-USE descritas na Tabela 7
podem ser executadas de forma participativa, envolvendo todos usuérios do servigo: provedores e

consumidores. Quanto maior for o envolvimento desses usuarios melhor sera o resultado.

A Tabela 6 apresenta o relacionamento de trabalhos relacionados com suporte da AVD,
quanto ao envolvimento dos usuarios no processo de identificagao dos critérios. Pode-se observar que
dos 8 trabalhos listados, apenas 4 envolveram o usuario (provedor e/ou consumidor do servigo) neste
processo. A participacdo do usuario ocorreu de duas formas: entrevistas e/ou sessdes de testes de

usabilidade.

A estratégia MPS-USE propde o envolvimento dos usuarios do servi¢o desde o levantamento
e identificagdo dos critérios, uma vez que esta caracteristica esta contemplada em seu pilar 1 — projeto

participativo.

Tabela 6: Trabalhos que utilizaram suporte da AVD para tomada de decisGes x Projeto Participativo (Fonte: Propria)

Trabalhos Relacionados
Pinheiro, Gomes,
C teristi Chagas Machado Tamanini Machado Moshkovic BARCE ¥,
aracteristicas Carvalho et 8as, Pinheiro and Tamanini et
al. 2008 Furtado and et al. et al. and h and Tamanini al. (2011)
: Nobre (2012) (2011) (2015) Tamanini Torres 2014) :
(2014) (2010)
Sim, 12 Stm, 9 .
usuarios suartos N N - . Sim,
. participaram pamcqiaram Néo, Néo, Nao, apenas Néo, Sim, 6 Scrum pament?s com
Envolvimento de sessdes de apenas apenas S apenas suspeita de
s de testes de S . profissionais .~ .| Master foram .
do Usuario sabilidade teste de profissionai | profissiona da AVD profissionai entrevistados Alzheimer
v usabilidade s da AVD is da AVD s da AVD 0 foram
com o0s .
rotdtipos com 0s entrevistados
p protétipos
Com a
LD L2 Sem Sem partsizir;lag:i partsizir;lag:i Sem Pargc(;gaﬁ;a part(i?:(i);r)réli(;ﬁo Sem
Co.le’ta. de pammpz}q’ao pal‘thlp?.Q'aO o do o do pal‘thlp?.Q'aO principal de 6 Scrum pammpz}q’ao
critérios do usuario do usuario L L do usuario . do usuario
usuario usuario diretor da Master
empresa

4.3. Pilar 2 — Valores Social e Humano

A estratégia MPS-USE, em seu 2°. pilar busca sentido na adog@o de uma 6tica humana e social

ao prever esses valores como instrumentos capazes de alavancar performances positivas.
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De acordo com Pereira, Baranauska e Silva (2010), representa um grande o desafio para a
comunidade de pesquisa a existéncia de um amplo conjunto de fatores que abrange desde aspectos
emocionais e afetivos, de sociabilidade, valores humanos, até questoes de seguranca, escalabilidade
e desempenho. Deste modo para que seja possivel desenvolver tecnologias (servigos) que realmente
atendam as necessidades dos usuarios, considerando suas diversidades e limitagdes, ¢ preciso
compreender as novas formas de interagdo e de relagdes sociais. E preciso considerar a interagio das
pessoas com a tecnologia, entre as proprias pessoas, com seus objetos do dia-a-dia, e também com o

ambiente, compreendendo os valores envolvidos nessas interagdes.

E importante ressaltar que um aspecto do valor social esta relacionado com o poder aquisitivo
do usuério e deveria ter sido considerado, contudo este aspecto ndo foi estudado nesta Tese. Valores
relacionados as regras de postura nos diferentes ambientes, comportamento social e produtivo, além
da conscientizacao e envolvimento do consumidor de servigo na busca por melhores resultados devem

ser avaliados.

Friedman (1996) afirma que para projetar tecnologias computacionais e/ou servigos € preciso
enxergar os valores humanos de um ponto de vista ético. Embora a falta de atengao aos valores morais
em qualquer organiza¢do seja perturbadora, isso € particularmente prejudicial no projeto de
tecnologias computacionais/servico, pois diferentemente das pessoas com as quais podemos
discordar sobre valores e seus significados, dificilmente podemos fazer o mesmo com a tecnologia

ou com o Servigo.

Outro fato a ser considerado neste pilar € qual o impacto que o servico a ser oferecido causa
sobre a vida das pessoas, tanto no aspecto pessoal, quanto no social, cultural, econdmico ou mesmo
politico, a fim de refletir sobre: quais os valores sdo exaltados, influenciados, ou inibidos pelo

sistema?

No proposito de se encontrar parametros ao embasamento de regras aplicaveis de conduta
entre consumidores e provedores de servigo, os valores social ¢ humano podem ser norteadores dos
perfis que devem ser tragados para consumidores do servigo, suas personalidades com a finalidade de
assegurar alcance dos objetivos organizacionais na execugdo do servico, além de subsidios ao

processo de avaliagdo da produtividade durante a realizagao de atividades e satisfacdao pessoal.

Estes perfis sdo denominados de personas e representam arquétipos de usudrios a
considerarem fatores psicossociais inteiramente sintonizados com a cultura do provedor
(Vasconcelos, 2007). Sua definigdo serve de ancora a criacao de indicadores relacionados as respostas

desejadas em termos de satisfagdo compartilhada.



4.4. Pilar 3 — Modelo de Referéncia

A estratégia MPS-USE propde aderéncia a algum modelo de referéncia (norma) que possa

facilitar a especificagdo de um servico. O provedor deve adotar aquela que melhor retrata seus

Interesses.

Esta tese ¢ aderente ao MR-MPS-SV e pretende contribuir com a especificagdo de
configuragdes de servico adequadas as necessidades organizacionais. Para tanto, foram propostas

atividades na estratégia para destacar cada resultado esperado considerado do processo DSS do MR-

MPS-SV (ver Tabela 7). Detalhes sobre as atividades serdo descritos na se¢do 4.10.

Tabela 7: Atividades propostas para os resultados esperados do processo DSS

Codigo Descri¢ao do Resultado Esperado Atividade na Estratégia MPS-USE
Proposta

DSSI1 As necessidades, expectativas e restrigoes das partes | Realizar Diagnostico
envolvidas sdo coletadas e transformadas em
requisitos

DSS2 Os requisitos das partes interessadas s@o elaborados e | Levantar dados
refinados para o desenvolvimento do sistema de
servi¢o

DSS3 Os requisitos sdo analisados, validados e utilizados | Identificar critérios
como base para a defini¢do das funcionalidades e os
atributos de qualidade do sistema de servigo

DSS4 As solugdes para o sistema de servico sdo selecionadas | Definir Alternativas

DSS6 A infraestrutura e os componentes para apoiar o | Planejar questionarios e entrevistas
servigo projetado sdo especificados

DSS7 Uma especificacdo do servigo ¢ preparada com os | Definir Alternativas
atributos do servigco novo ou alterado

DSS12 Uma estratégia e um ambiente para verificacdo e | Avaliar configuragdo preferivel
validagdo sdo estabelecidos e mantidos

DSS13 A revisdo por pares é executada em componentes | Realizar Analise Multicritério
selecionados do sistema de servigo

DSS15 O sistema de servigos ¢ validado para garantir que ele | Avaliar configuragdo preferivel
¢ adequado para uso no ambiente pretendido e atende
as expectativas das partes envolvidas

DSS25 O servigo novo ou modificado ¢ aceito conforme os | Avaliar configuragdo preferivel
critérios de aceite de servico

DSS26 As informagdes sobre os produtos de trabalho da | Desenvolver Modelo de Configuracao
transicdo do servigo novo ou modificado sdo
comunicadas as partes interessadas
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A Tabela 8 apresenta o relacionamento dos trabalhos que utilizaram o suporte da AVD com

a USE. Dos 8 trabalhos listados, apenas 2, que sdo da area de IHC, consideraram aspectos da interagao

do usuario durante a analise realizada.

A Estratégia MPS-USE considera importante estudar os aspectos da interacdo do usudrio, suas

experiéncias de uso mediadas pelas TDIC para acesso aos sistemas colaborativos com producao de

conhecimento, por exemplo. Nesses sistemas a interagdo com parceiros no contexto de um objetivo

de trabalho ou de aprendizagem reduz as distancias e aproxima as pessoas que utilizam métodos de

colaboragdo de trabalho/estudo virtual (BEHAR, 2001).

Neste sentido, ¢ importante ressaltar que um dos pilares da MPS-USE se refere aos estudos

dos aspectos da interacdo e da experiéncia do usudrio, uma vez que a qualidade de uso ¢ fator critico

de sucesso para o setor de servigos.

Trabalhos Relacionados

Chagas, Pinheiro, | Gomes, | Machado,
, Furtad | Machad | Tamani | Machado | Moshko | Pinheiro | Tamanini
Caracteri | Carvalho . .
sticas ot al. 2008 o and o et al. ni et al. and vich and and etal.
) Nobre (2011) (2015) | Tamanini | Torres | Tamanini (2011)
(2012) (2014) (2010) (2014)
Area de Engenha | Engenha | Engenhari Administ Engenhari
Pesquisa IHC IHC ria de ria de ade racio ade Saude
envolvida Software | Software | Software ¢ Software
EspNec1ﬁcag: Deseny i
ao do . Selecao Tomada
re olvimen | Desenvo Desenvo
prototipo ) de Desenvolv . ~ de
to de lvimento hp . lvimento | Selecdo de . .
com praticas | imento de f Decisdo
um de , de praticas
- melhor especific | ferramenta L no
Utilidade . modelo | ferramen estratégi | do Scrum L
design de as para ] diagnostic
. ~ de tas co . as de em um
interacdo | . ~ . aplica¢d | educacion . . oda
intera¢d | educacio . marketin | ranking
para o com nais odo ais doenga de
aplicagoes CMMI & Alzheimer
L. mapas
moveis

A Tabela 9 apresenta os elementos da USE considerados na Estratégia MPS-USE, bem como

seus critérios associados.




Tabela 9: Elementos da USE considerados na Estratégia MPS-USE (Fonte: Propria)

Elementos de | Descricao Critérios Associados
USE
Usuarios Esta variavel refere-se as caracteristicas | Perfil psicografico de pessoas que podem

(Holanda, 2010)

relevantes do individuo que influenciam a

experiéncia em curso, como estado

emocional, capacidade cognitiva,
motivacgdo, afinidade com tecnologia, sexo

e idade.

colaborar para uma melhor experiéncia com

0 servicgo.

Contexto (De
Carvalho, 2013)

As experiéncias ocorrem em uma especifica
situagdo e ambiente. O contexto diz respeito
4 macro situagdo vigente e as experiéncias
fisicas do ambiente que podem afetar a

experiéncia.

Local fisico, ambiente: escritorio/casa/ar

livre. Contexto sociocultural dos

envolvidos; preferencias de migragao;
consideracdes de seguranca; ubiquidade;

transparéncia; disponibilidade;

Interagdes
(Pereira,

Baranauskas e

Diz respeito a como o individuo interage
com os artefatos e com outros usuarios. Em

outras palavras, as interagdes podem ser de

Padrdes de Comportamento e Interagdes
(sociais, conteudo, modais); Relagdes com
a  sociedade

(cliente,  fornecedor);

Silva, 2010) natureza  social, envolvendo outros | Modalidades (dudio, visual, toque, gestos,
usuarios, de conteudo (envolvendo | etc).
consumo e produgao de contetido) e modal
(através de dispositivos — ou modais,
especificos).
Fluidez da Consiste nas atividades e passos executados | Tarefas/atividades a desempenhar;
Experiéncia pelo individuo durante a experiéncia de | Usabilidade envolvida na experiéncia

(Furtado, Furtado

e Vasconcelos,

forma a alcancar seus objetivos na
atividade, podendo ou ndo atingir o estado

de Flow.

(facilidade de uso; Eficiéncia e Eficacia;

Familiaridade). Envolvimento com o

conteudo e engajamento com a interagdo.

2007)

Artefatos Consiste nos elementos fisicos e virtuais | Ferramentas de Comunicacgdo e
com os quais o individuo interage no | Colaboracdo (e-mail, facebook, twitter,

(De Carvalho, | ¢scopo da experiéncia. Esses elementos | etc.); Dispositivo de interagdo (tablets,

2013) podem ser sistemas de comunicagdo, | smartphone, PC, etc.).

colaborativos como wikis, sistemas sociais,

ou mesmo aplicativos ¢ ferramentas
especificas, etc.), conteudos (textos, videos,
etc., que efetivamente colaboram para
construcao do conhecimento) e dispositivos

(smartphones, tablets, etc.).

59
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Impedimentos e Refere-se a  diferentes  tipos de | Fatores  tecnologicos: configuragdes
fatores relacionais | impedimentos e/ou dificuldade de execugdo | erradas, auséncia de internet;
(Silva e Pereira, das atividades. organizacionais: senhas expiradas; entre
2007) outros. Fatores de relacdo familiar (parente

doente, crianca pequena, conversas

paralelas), de relacionamento pessoal, etc.

Percepcao da | Consiste na percepg¢ao individual resultante | Indicadores quantitativos e qualitativos da
qualidade (De | da experiéncia, adquirida ao executar uma | percep¢do do individuo sobre o
Carvalho, 2013) determinada configuracdo de servico. | conhecimento, da qualidade, satisfagdo,

Como exemplo podemos citar um aumento | produtividade.
na percepgdo do conhecimento adquirido,
da qualidade de vida, da produtividade e da

satisfagao.

4.6. Pilar 5: Andlise Verbal da Decisao

Este pilar propde inserir a AVD (Larichev e Moshkovich, 1997) como parte de um
procedimento para definir critérios e tomar decisdes acerca de configuracdes de servigos alinhadas

com as preferéncias dos usuarios.

A AVD estabelece critérios para avaliagcdo subjetiva de alternativas, auxiliando a tomada de
decisdo de qual ¢ a alternativa preferivel. Seus métodos otimizam o processo de julgamento subjetivo

e consideram diversos pontos de vista e critérios conflitantes.

A estratégia proposta considerou diferentes areas para identificar critérios multidisciplinares
que sao necessarios para uma melhor qualidade de interagdo na execugdo do servico. A identificacao
desses critérios pode ser realizada de diferentes formas: estudo de caso, etnografia, questionarios,
entrevistas, revisdo sistematica, estudo de outros modelos similares, entre outros. O provedor de

servico deve escolher a forma mais conveniente para seu estudo.

A Tabela 9 apresentou um levantamento de critérios associados a USE. Esse levantamento ¢
uma das atividades da Estratégia MPS-USE descrita na sessdo 4.4, especificamente na Tabela 7

(atividade: Identificar Critérios).

Uma vez identificados os critérios, os mesmos devem ser analisados a fim de encontrar
aqueles que sdo relevantes para compor uma configuracao de servigo. Como este ¢ um processo de

analise subjetiva, ¢ aconselhado que seja aplicado AVD para escolher a solu¢ao adequada a partir de
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preferéncias dos usuarios, tais como realizados nos trabalhos de Carvalho et al. 2008, Chagas, Furtado

e Nobre (2012) e Furtado e Pinheiro (2015)

Ao usar métodos de AVD, os problemas sao representados por meios qualitativos (verbais) e
ndo existem medidas numéricas para quantificar o grau de preferéncias dos usuarios para valores
determinados. Os métodos da AVD que foram utilizados durante a aplicagdo da estratégia MPS-USE

foram: 0 ORCLASS (para classificagdo) e o ZAPROS III (ordenagdo).

O método ORCLASS foi utilizado no estudo de caso do EAD com o objetivo de classificar
as alternativas especificadas em dois grupos: aceitaveis e ndo aceitaveis. Tal classificacdo diminui o
nimero de alternativas a serem consideradas, uma vez que apenas alternativas do grupo aceitaveis

foram contempladas em andlises subsequentes com o método ZAPROS III.

O método ZAPROS 1II foi aplicado tanto no estudo de caso do servigo TF quanto no servigo
EAD. Esse método realiza comparacao das alternativas em pares, onde cada par ¢ comparado com a
vantagem de proporcionar ao decisor um didlogo simples e compreensivel. Ao final ¢ determinado
um ranking ordenado de alternativas preferiveis do ponto de vista do decisor (Furtado e Pinheiro,

2015).

4.7. Resultados Esperados

Os resultados esperados com a aplicagdo da Estratégia MPS-USE sao:

v Apoiar a empresa a implantar os resultados esperados DSS1, DSS2, DSS3, DSS4,
DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26 selecionados do MR-MPS-
SV;

v' Alertar provedores de servico a considerar critérios referentes as necessidades
organizacionais e a qualidade da experiéncia do servico de seus consumidores;

v' Incentivar pesquisas multidisciplinares para configurac¢do de servigos

v Gerar um modelo de configuragdo de servigo;

v Gerar um modelo de avaliagdo de uma configuragdo do servigo existente.

4.8. Objetivo da Estratégia MPS-USE

Apoiar os provedores do servico na especificacdo de configuragdes mais adequadas as suas
necessidades de forma alinhada com os processos do MR-MSP-SV e utilizando-se de metodologias

participativas de apoio a decisdo multicritérios.
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4.9. Fluxo das Fases da Estratégia MPS-USE

A estratégia desenvolvida para defini¢gdo do modelo de configuragdo de servigo foi estruturada
nas 5 fases de desenvolvimento do projeto: iniciacdo, planejamento, execu¢do, controle e

encerramento (ver Figura 10).

Realizar Levantar Identificar
Diagnéstico Dados Critérios

Iniciagédo

S

Definir
" e
Alternativas

e

Planejar
Questionarios

Planejamento i
e Entrevistas

y

Realizar
Analise

Execugédo Multicritério
———

Avaliar
Configuragdo
Controle Preferivel

Desenvolver

Modelo de
Encerramento Configuragé@o

Figura 10 - Estratégia MPS-USE (Fonte: Propria)

De acordo com Letouze et al. (2012), na fase de iniciacdo, tém-se a determinagdo dos
objetivos do projeto, restrigdes, premissas, defini¢ao de estratégias, determinagdo dos critérios de
desempenho, necessidades de recursos, além de outros requisitos. Na fase de planejamento, t€ém-se o
refinamento do projeto, a divisdo do trabalho, o desenvolvimento de um plano de gerenciamento de
recurso, o refinamento de prazos, desenvolvimento do plano do projeto, controle e aprovagdes. Na
fase de execucdo, tém-se a execucao dos recursos, o gerenciamento do progresso, a comunicagao do
progresso, além da implementacdo de procedimentos de garantia da qualidade. Na fase de controle
tém-se a medi¢do do desempenho, o refinamento dos limites e controles, a realizacdo de medidas
corretivas, a avaliagdo da eficacia das agdes corretivas, a garantia do cumprimento do plano, a
reavaliacdo dos planos de controle, além do monitoramento das atividades do projeto. Na fase de
encerramento, t€ém-se a aceitacdo dos entregaveis, a documentacdo das licdes aprendidas, além da

preservagao dos arquivos e ferramentas produzidas e liberagao de recursos utilizados.

Esta estratégia, quando utilizada para desenvolvimento de um modelo de configuracao de um

servigo, previu um estudo multidisciplinar para identificagdo de diferentes critérios que podem
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influenciar na configuragdo de um servigo mais apropriado as necessidades de seus consumidores.
Além da multidisciplinaridade, esta estratégia ¢ caracterizada pela andlise do servico em diferentes
contextos de uso e pela utilizagdo de métodos da VDA para selecao da configuracdo do servigo
preferivel. A estratégia também pode ser utilizada para avaliar uma configuragao de uso de um servigo

existente.

4.10. Fases da Estratégia MPS-USE

A seguir sdao apresentadas as fases da estratégia desenvolvida e suas respectivas atividades,

conforme descritas na Tabela 7.

4.10.1. Fase iniciacdo

E na fase de iniciacdo que deve ocorrer o diagnostico inicial do servigo a ser desenvolvido, a
definicdo de seus objetivos, levantamento de processos e recursos relacionados, além de estratégias

para identificagdo dos critérios nas diferentes areas.

Para realizar esse diagndstico deve ocorrer o real entendimento das experiéncias dos usudrios,
quem sdo os usuarios, que atividades desenvolvem, e o que eles esperam do servigo a ser oferecido.
Pois apenas saber quais sdo os usudrios ndo ¢ suficiente para se projetar com seguranga uma
configuragdo de servigo ou produto que atenda de maneira satisfatoria grande nimero de usuarios

(Vasconcelos, 2007).

A fase iniciacdo possui trés atividades: a) realizar diagnostico; b) levantar dados; e ¢)

identificar critérios (Ver quadros 3, 4 e 5, respectivamente).

Atividade: Realizar diagnéstico

Finalidade
— Realizar o diagnostico da situagao atual, identificar objetivos ¢ necessidades da
organizagao.
—  Verificar os principais objetivos do servigo a ser configurado;

Passos
— Realizar um diagndstico completo da organizagio, contemplando o estudo do
usuario e suas atividades em diversos ambientes de uso;
— Discutir com envolvidos as caracteristicas do servigo, seus objetivos e publico a
quem se destina;
—  Documentar possiveis sugestdes de melhorias para o servigo, bem como novas

metas;
Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
—  Documento de especificacdo do — Lista de necessidades e requisitos;

projeto.
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Atividade: Levantar Dados

Finalidade
— Identificar Processos (atividades a serem realizadas, indicadores,
formas de monitoramento/acompanhamento, normas a serem
seguidas);
— Identificar Recursos (informagao, infraestrutura, contexto de utilizagao,
interagdo, artefatos envolvidos e pessoas).

Passos
— Realizar entrevistas para identifica¢do de processos e recursos
necessarios para execucdo do servico;
— Documentar dados encontrados;
Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:

— Questionarios de entrevistas —  Critérios de Processos;
— Critérios de Recursos.

Atividade: Identificar Critérios

Finalidade
— Identificar critérios relevantes para especificagdo de uma configuracao
de servigo

Passos
— Realizar estudo multidisciplinar;
— Realizar entrevistas com produtores/consumidores do servigo;
— Estudar modelos de referéncia relacionados;

Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:

— Artigos/ jornais / estudos de —  Critérios multidisciplinares (ver Tabela
caso; 9);

— Normas e/ou Modelos de
referéncia de servigo;

— Questionarios de entrevistas

4.10.2. Fase Planejamento

E na fase de planejamento que devem ser desenvolvidos todos questionario e entrevistas

necessdarias para o levantamento das necessidades/requisitos e preferéncias.

A fase planejamento possui duas atividades: a) planejar questionarios e entrevistas; e b) definir

alternativas (Ver quadros 6 e 7, respectivamente).
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Quadro 6: Atividade Planejar Questionarios e Entrevistas (Fonte: Prépria)

Atividade: Planejar Questionarios e Entrevistas

Finalidade
— Desenvolver diferentes questiondrios e entrevistas para levantamento de
dados, identificacdo de critérios e validacdo de resultados;

Passos
— Verificar o objetivo do questionario (conhecimento do usuario, definigdo
de requisitos, selecao de preferencias, etc.);
— Desenvolver questionario.

Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
— Lista de Necessidades, — Diferentes Tipos de Questionarios e
requisitos e critérios; entrevistas.

Quadro 7: Atividade Definir Alternativas (Fonte: Propria)

Atividade: Definir Alternativas

Finalidade
— Apresentar diferentes alternativas para configuracdo de um servigo

Passos
— Realizar entrevistas para desenvolvimento de alternativas;
—  Definir alternativas

Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
—  Critérios Multidisciplinares — Diferentes Alternativas para o servigo
4.10.3. Fase Execucdo

E na fase de execucdo que devem ser realizadas as andlises necessarias para encontrar

configuragdes preferiveis de servigo.

A fase de execucao possui uma atividade: realizar anélise multicritério (Ver quadro 8).

Quadro 8: Atividade Realizar Analise Multicritério (Fonte: Prépria)

Atividade: Realizar Analise Multicritério

Finalidade
— Utilizar métodos multicritérios da VDA para avaliar as preferéncias
dos usuarios quanto a configuragdo de servico oferecida.

Passos
— Selecionar método multicritério;
— Selecionar usuario para aplicacdo do método;
— Aplicar Método Multicritério para determinar a configuracédo de
servigo preferivel.

Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
—  Questionario multicritério — Classificagdo e/ou Ranking de
— Lista de Usuarios configuragdes de servigos preferiveis

participantes
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4.10.4. Fase Controle

Nesta fase, tém-se a medicao e avaliagdao dos resultados obtidos. A fase de controle possui

uma atividade: avaliar configuragdo preferivel (ver Quadro 9).

Quadro 9: Atividade Avaliar Configuragao Preferivel (Fonte: Prépria)

Atividade: Avaliar Configuracio Preferivel

Finalidade
— Medir a aceitacdo das preferencias apresentadas com o provedor do servigo

Passos

— Executar modelo de avaliag¢do de servigo preferivel
Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
— Ranking de servigos preferiveis — Relatorio de Aceitagao;

Se o provedor de servigo ndo aceitar a configuracdo de servigco encontrada, deve-se rever as

alternativas definidas, se necessario ajusta-las e realizar nova analise multicritério (ver Figura 9).

4.10.5. Fase Encerramento

Nesta fase, t€ém-se a aceitacdo dos entregaveis, a documentagdo das licdes aprendidas e o
modelo proposto. A fase de controle possui uma atividade: desenvolver um modelo de configuragao

(Ver quadro 10).

Quadro 10: Atividade Desenvolver Modelo de Configuragao (Fonte: Propria)

Atividade: Desenvolver Modelo de Configuracio de Servico

Finalidade
— Especificar um modelo de configuragdo de servigo que atenda aos interesses
dos provedores de servigo e seja bem aceito por seus consumidores

Passos
— Analise de Critérios Multidisciplinares;
— Analise de Preferéncias;

— Defini¢ao do Modelo
Artefatos Informados: Artefatos Resultantes:
—  Critérios Multidisciplinares; — Modelo de configuracao de Servigo

— Alternativas
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Papéis e responsabilidades

Para execuc¢ao da estratégia MPS-USE, t€ém-se os seguintes papéis (Ver figura 11):
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v" Provedor do Servigo: organizagdo que deseja obter uma configuragdo de servigo

adequada as suas necessidades;

v" Consumidor do Servigo: usuario que ira utilizar o servigo (cliente);

v Analista de Decisdo: facilitador da aplicagio da estratégia MPS-USE, que é responsavel

pela execugao das atividades, realizacao de entrevistas e analises;

v" Tomador de decisdo: pessoa ou grupo de pessoas que detém o poder de decisdo e que

participard do processo de analise de preferéncia guiado pelo analista.

Analista de
Deciséo

« Entendimento dos REALIZAR
objetivos e DIAGNOSTICO
necessidades
A
« Identifi d
envolvidos
IDENTIFICAR |
CRITERIOS

v
DEFINIR ALTERNATIVAS PARA

CONFIGURAGOES DE
SERVIGOS

v

REALIZAR ANALISE
MULTICRITERIO

......................

frmmmeemeeccccceeaann,
'
'
'

ADMINISTRATIVOS !

CONFIGURAGAO

X

PREFERIVEL

\/\

Provedor do
Servigo
== 932
- Consumidor do

y — Servico
o TR
Y Emy

REQUISITOS PARA
USE COM SERVICOS

AVALIAR
CONFIGURAGAO

PREFERIVEL

Tomador de
Decisdo

MODELO DE
CONFIGURAGAO

Figura 11: Fluxo de atividades x atores (Fonte: Propria)
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4.12. Modelo de Configuragdo de um Servico Proposto

Uma configuracao de servico pretende selecionar os elementos necessarios para execugao de

um servi¢o com qualidade de uso de acordo com as necessidades e objetivos do provedor de servigo.

A Figura 12 apresenta esses elementos.

4 N

Alternativas de acordo

Critérios com a andlise de . Consumidor do
Brosicaios R Muttidisciplinares preferéncias dos g Servigo
Servigo > Usuérios

k Configuragéo de Servigo /

Figura 12: Configuragdo de Servico (Fonte Propria)

Os critérios multidisciplinares sdo obtidos como resultados da aplicagdo da estratégia MPS-

USE, conforme detalhes apresentados da Figura 13.

Configuracgéo de Servigo

/ Critérios Multldlsclpllnares\

Preferéncias
~ do Provedor
Informagédo I I Contexto | e Cliente

Interagé@o Artefatos
L Consumidor
Provedor de N de Servigo
Senice

Recursos

Alternativas

| Atividades | |Indicadores|

Monitoramento Normas

[ Processos |

4

Modelos de
Referéncia

-

Figura 13: Modelo de Configuracdo de um Servigco — detalhes (Fonte: Prépria)
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Uma configuragdo de Servigo, deve conter:

v Provedor de Servigo: Organizagdo que deseja obter uma configuragdo de servigo
apropriada para suas necessidades e objetivos;

v Critérios Multidisciplinares: compostos por critérios identificados a partir do
levantamento dos processos, recursos e modelos de referéncia que impactam na
defini¢ao do servigo;

o Critérios de Processos: medidas que afetam um servico, tais como atividades
envolvidas, indicadores de desempenho, monitoramento do servico, entre
outros.

o Critérios de Recursos: incluem os recursos necessarios para a execugdo do
servico, tais como: infraestrutura, informagao, ferramentas/aplicagdes, pessoas
e artefatos utilizados para a execugao do servigo;

o Critérios de Modelos: incluem critérios que impactam no atingimento aos
resultados esperados de modelo de referéncia/normas, como o MR-MPS-SV;

v' Alternativas: opgdes de configuragdo de um servigo de acordo com as preferéncias dos
usudrios compostos por critérios identificados a partir do levantamento dos processos,
recursos € modelos de referéncia que impactam na defini¢do do servico;

v Consumidor de Servigo: usudrio que utiliza o servigo (cliente).

4.13. Modelo de Avaliacio de uma configuragdo de Servico usada ou em uso

De acordo com Furtado, Gomes e Guimaraes (2012), desde o momento da especificagao de
um sistema, produto ou servico até a sua entrega, diversas avaliacdes podem ser realizadas,
envolvendo aspectos de sua adogdo pela sociedade e de seu processo interativo com o usuario (como

funcionalidades, usabilidade, qualidade).

Para avaliacdo de uma configuracdo de servico optou-se por aplicar o framework para
avaliacdo sociotécnica da qualidade de interagdo de um sistema de informag¢ado proposto por Furtado,
Gomes e Guimaraes (2012). Esse framework foi escolhido por contemplar a andlise sociotécnica de
um servigo prestado ao investigar a qualidade de um servico oferecido. Nesta analise, um conjunto
de questdes técnicas, sociais, ambientais e organizacionais, que podem ter impacto sobre o
desenvolvimento e uso do sistema/servigo sdo investigadas segundo um template. As questdes sociais

também estao relacionadas ao pilar referente aos valores social ¢ humano apresentado na sessao 4.3.
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O quadro 11 ilustra a descrigdo formal do framework (o template) instanciado para

avaliagdo de uma configuragdo de um servigo, como definida nesta Tese.

Quadro 11: Framework de Avaliagdo Sociotécnica instanciado (adaptado de Furtado, Gomes e Guimaraes, 2012)

“A <Organizagdo> quer avaliar <A qualidade de uso do servigo>

Para responder < E possivel configurar um servigo considerando critérios multidisciplinares,
os elementos da USE e suas influencias na percep¢ao da qualidade do servigo? >

visando < oferecer um servigo apropriado as necessidades de seus consumidores>

de acordo <com os resultados esperados do DSS do MR-MPS-SV >

A partir desta definicdo, critérios de avaliagdo sdo identificados e usados tanto para verificar

como para validar uma configuracao.

Configuragéao de
Servigo Preferivel

|

Verificar
Checklist »  Configuragéao
Preferivel

l

Validar
— configuragédo
Preferivel

l

Definir
Configuragéo de
Servigo Preferivel

Relat6rio de
Aceite

Figura 14: Modelo de Avalia¢do de Configuragdo de Servigco (Fonte: Propria)

1) Verificar a configuracao preferivel: A refere a verificar se a configuragao preferivel
encontrada estd realmente de acordo com os resultados esperados do modelo de
referéncia/norma utilizado durante a realizacdo da Estratégia MPS-USE. Para tanto
deve-se utilizar de um checklist de verificagdo. Se estiver de acordo, o proximo passo
¢ validar com o provedor de servigco, caso contrdrio, a configuragdo de servico

preferivel deverd ser ajustada;
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1) Validar a configuracao preferivel: Se refere a validar com o provedor de servigo,
avaliando se a configuracdo encontrada atende as necessidades desse provedor. Para
tanto o provedor deve assinar um relatorio de aceitacdo. Se o provedor estiver satisfeito
com a configuragdo encontrada, a mesma € registrada como preferivel, caso contrario,

deve-se voltar e ajustar a configuracao.

A estratégia de avaliagdo se dara da seguinte forma: primeiramente serd instanciado o
framework para o servigo desejado; e, posteriormente seguidos os passos do modelo de avaliacao
apresentado na Figura 14. O objetivo ¢ avaliar se a configuracao do servi¢o encontrada obteve os

resultados esperados.

4.14. Conclusdo do Capitulo

Este capitulo apresentou a estratégia MPS-USE, sua fundamentagao tedrica, abordando seus 5
pilares: processo participativo; valores social e humano; modelo de referéncia; experiéncia do usuério
e AVD. Também foram apresentados os resultados esperados da estratégia e seu objetivo. A estratégia
foi descrita nas 5 fases do desenvolvimento de projetos, com detalhamento das atividades de cada

fase. Ao final foram apresentados os modelos propostos para configuracdo e avaliagdo de um servico.
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5. ESTUDO DE CASO DO SERVICO TRABALHO FLEXIVEL

Este capitulo apresenta a descri¢do do estudo de caso de configuracdo do servico TF na

empresa COELCE.

5.1. Aplicacdo da Estratégia MPS-USE no Servico TF

A estratégia MPS-USE foi desenvolvida durante a realizagdo do projeto de pesquisa Cloud
Office. Esse projeto teve como objetivo contribuir para a defini¢do de um modelo de TF para uma

empresa do setor elétrico no Estado do Ceara — COELCE.

5.2. Definigdo dos Papéis

O decisor foi formado por um grupo de 4 profissionais: 1 analista da experiéncia do usuario,
1 desenvolvedor de software, 1 psicdloga e 1 gerente de projeto e responsavel pelo setor de qualidade
e recursos humanos da empresa COELCE. Os outros envolvidos sdo: o provedor (empresa COELCE),
servico oferecido (TF) e os consumidores do servigo (colaboradores selecionados para participar do
projeto Cloud Olffice). O analista da decisdo foi a autora desta Tese, que recebeu uma bolsa da
COELCE para participar do projeto de P&D intitulado: Modelagem de ambiente Extra-Empresa com
condi¢des Operacionais e Psicossociais para a pratica de Trabalho Especializado Remoto de

Empresas do Setor Elétrico (Projeto Cloud Office).

5.3. Fase Iniciacdo

Na fase de iniciacgdo, trés atividades foram executadas (Ver figura 15):

Realizar Levantar |dentificar
Diagnostico Dados Critérios

Iniciagao

Todas as atividades desta fase foram realizadas por uma equipe multidisciplinar composta
por: dois especialistas em IHC, um desenvolvedor de software e um psicologo. Descreve-se nos

proximos paragrafos cada uma delas.
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a) Atividade 1: Realizar Diagnostico

— Finalidade da atividade: Conhecer os objetivos da COLCE com o servigo a ser

configurado.

As necessidades vém da propria Empresa, mas cabe ao consultor contratado a
responsabilidade de explorar os beneficios e exigéncias para a implantagdo de um modelo de TF com
os potenciais envolvidos. Ele deve coletar adequadamente as expectativas organizacionais € as
politicas e regras institucionais, respectivamente. Sugere-se que os envolvidos na coleta sejam os

potenciais beneficidrios e seus direitos e deveres conhecidos para o contexto em questao.

Nesta fase foram realizadas reunides com a gerente de projetos e responsavel pelo setor de
qualidade: Rafaella Mota, visando entender melhor os objetivos e necessidades da organizagao quanto

a implementagao do projeto cloud office.

Os objetivos levantados com o gerente do projeto foram: proporcionar maior credibilidade ao
servico TF, uma vez que muitos achavam que trabalhar em casa era uma forma de “fugir do trabalho”,
aumento da produtividade, melhor qualidade de vida; gerenciamento eficaz do TF; flexibilidade de

execucao de atividades, entre outras.

b) Atividade 2: Levantar Dados

— Finalidade da atividade: Identificar processos e recursos a serem considerados em

uma configuracao de Servico TF

Para conhecimento dos processos e recursos a serem considerados no projeto cloud office, foi
necessario a realizacao de cenarios de uso em trés diferentes contextos: contexto laboral, laboratorial
e residencial. Com isto foi possivel compreender como ocorre a execugdo do servigo na empresa na

atualidade, ¢ identificar critérios relacionados com a execugao do servigo em outros contextos de uso.

No ambiente 1 - contexto laboral, participaram 13 colaboradores que foram entrevistados em
seu proprio ambiente de trabalho onde apresentaram suas atividades rotineiras, responderam
questionamentos sobre a execu¢do de atividades fora da empresa, bem como suas dificuldades e

impedimentos em realiza-las fora do ambiente laboral.
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No ambiente 2 — contexto laboratorial, participaram 5 colaboradores. O contexto laboratorial
foi realizado no LUQS’. Os participantes executaram atividades comuns que envolviam a internet e
resolugdo de impedimentos tecnoldgicos ao executarem suas atividades neste ambiente. Também foi
solicitado que executassem atividades relacionadas a sua funcdo. O objetivo foi observar como o
colaborador se comportava diante de problemas técnicos e se o fato de estarem fora do ambiente

empresarial influenciaria a execugao de suas atividades.

No ambiente 3 — contexto residencial, participaram 2 colaboradores. Eles executaram suas
atividades rotineiras neste ambiente, além de executarem os casos de teste definidos. Para apoiar e
gerenciar a execucao do TF nos diversos ambientes, uma ferramenta para acompanhamento de
atividades foi desenvolvida e utilizada. Apds a realizagdo de suas atividades, o colaborador deve
informar na ferramenta de acompanhamento o percentual de realizagdo de suas atividades, além dos

impedimentos encontrados durante a sua realizagao.

Como resultado do levantamento dos recursos tém-se: informacdo, contexto, interacao,

artefatos e pessoas, listados a seguir.

Informacdo: acesso as informagdes para execucdo das atividades dos colaboradores

envolvidos.

Contexto: local fisico onde o servico TF ¢ executado ¢ condigdes ambientais, tais como

ambiente ruidoso/silencioso, ergondmico, etc.;

Interacio: mecanismos de interacdo/comunica¢do utilizados durante a execucdo do TF, tais

como interagdes pessoais, via Skype, telefone, etc.

Artefatos: consiste nos elementos fisicos e virtuais com os quais o individuo interage no
escopo da experiéncia com o servigo TF. Esses elementos podem ser sistemas de comunicagao,
colaborativos como wikis, sistemas sociais, ou mesmo aplicativos e ferramentas especificas, etc.),
contetidos (textos, videos, etc., que efetivamente colaboram para constru¢do do conhecimento) e

dispositivos (smartphones, tablets, etc.).

Pessoas: foram desenvolvidas 2 personas que descrevem o perfil dos usuarios para o servigo

TF: Dolores Lima e Alfredo Gomes (ver Anexo 1).

° LUQS - Laboratdrio de estudos dos usuarios e da qualidade de uso de um software, tem como foco na definicdo de métodos,
modelos e ferramentas usados para o desenvolvimento e avaliagdo da usabilidade e das experiéncias de uso de sistemas por usuarios.
O LUQS pertence a Universidade de Fortaleza. Informagdes no site: http:// lugs.unifor.br
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Como resultados do levantamento dos processos, tem-se as atividades, indicadores,

monitoramento e normas, listados a seguir.

Atividades: Apenas podem ser realizadas atividades internas, sem atendimento ao publico; o
acesso as atividades que utilizam a intranet também ¢ possivel, desde que configurado de forma

adequada;

Indicadores: Para cada colaborador envolvido, foram definidos indicadores que consideram:
produtividade, qualidade, cumprimento de prazos/metas; trabalho em equipe; reclamacgdes;

ocorréncias; disponibilidade; quantidade de vezes em TF;

Monitoramento: necessario uso da ferramenta de monitoramento € acompanhamento para
planejamento e controle da execugdo das atividades em cloud office, ferramentas de comunicagao e

e-mail;

Normas: Em consondncia com os resultados esperados do MR-MBS-SV: DSSI1, DSS2,
DSS3, DSS4, DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 € DSS26.

¢) Atividade 3: Identificar Critérios

— Finalidade da atividade: Identificar critérios multidisciplinares do servigo TF

O levantamento de critérios contemplou uma investiga¢do na literatura, e entrevistas com 2
gerentes e 11 colaboradores do servico TF na COELCE, tendo como resultados diferentes critérios
que devem ser considerados em uma configuragao de servigo para o TF. Os critérios identificados
foram classificados por categoria e relacionados com as necessidades e requisitos dos usuarios do

servico. (Ver Tabela 10).

Tabela 10: Critérios Multidisciplinares classificados por categoria (Vasconcelos, Furtado e Pinheiro, 2015a)

Categoria Necessidade Requisito Critério
Garantia da autonomia do O colaborador deve ter autonomia, mesmo sendo . .
q . c oA . Gerenciamento e autonomia
Gerenciamento e colaborador gerenciado a distincia

colaboracio social e
compromisso de
trabalho

trabalho pelo colaborador

realizada) e impedimentos

mportament: ivi . . .
(L mento Escolha (_ias atividades As atividades em CO devem ser realizadas de acordo Natureza da atividade e
produtivo apropriadas para o .
com a sua natureza. Gerenciamento
colaborador
Informagao atualizada O colaborador deve atualizar o calendario para Comprometimento com o
Interacao, sobre o andamento do registro de realiza¢des (o percentual de atividade andamento do trabalho, e

Cumprimento de prazos e de metas

Interagdo com a Equipe e
com Gestor, sempre que
necessario

O colaborador deve ter compromisso com a
qualidade do trabalho e deve haver interagdo entre
colaboradores e gestores para solu¢@o de problemas

Comprometimento com a
qualidade do trabalho e interagdo
com a equipe/gestor

Psicossociais e
Qualidade De Vida

Proporcionar maior
qualidade de vida aos
colaboradores

O colaborador deve ter melhor qualidade de vida ao
executar um TF.

Qualidade de Vida;
Stress no Deslocamento;
Apoio a vida familiar;

Técnicos e de
Seguranca no
Trabalho

Ambiente adequado do
colaborador para execugao
do trabalho

O Ambiente Extra empresa deve ser
ergonomicamente apropriado para suportar a
execugdo segura das atividades

Seguranga da atividade e
interrupgoes
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Tecnologia (configuracao
hardware, software)
adequada do colaborador

O colaborador deve ter o suporte técnico necessario

Infraestrutura técnica, parcerias e
Garantia de recursos para o
trabalho

Legais e Eticos

Os recursos a serem
utilizados e o tipo de
acompanhamento deve ser
suportado por um aditivo
no contrato de trabalho

O colaborador deve ter Carga Horaria (CH) e fungao
compativeis com os da empresa. O contrato de
trabalho se mantém pelo uso de horarios flexiveis.

Contrato de trabalho, autonomia

Garantia da
privacidade/intimidade do
colaborador ¢ familiares
no seu ambiente
residencial

O colaborador deve ser acompanhado sem
comprometer sua privacidade/intimidade

Maneiras de acompanhamento ao
colaborador e satisfagdo com o TF

Controle das Interrupgdes
por fatores externos
(barulho/presenga de

familiares)

O colaborador deve ter um ambiente remoto propicio
para o trabalho, devendo seus familiares ter
disciplina e orientagdo

Interrupgdes e disciplina

Foram identificados 10 requisitos que poderiam afetar a produtividade em TF e a qualidade

de vida do colaborador, especificamente os que permitiriam privilegiar a autonomia, a interagao ¢ a

satisfacdo do colaborador em relagdo a execugdo das atividades em TF, bem como o gerenciamento

a distancia. Tais requisitos estdo agrupados em cinco categorias (ver Tabela 10): Gerenciamento e

comportamento produtivo; interacdo, colaboragdo social € compromisso de trabalho; psicossociais e

qualidade de vida; técnicos e de seguranga no trabalho; e legais e éticos. Requisitos relativos aos

aspectos financeiros ndo foram considerados. A Tabela 10 foi descrita no relatdrio final do projeto

cloud office.

5.4. Fase Planejamento

Na fase de planejamento, duas atividades foram executadas (Ver figura 16):

Planejamento

Questionarios e

Planejar Definir

Alternativas

Entrevistas

Figura 16: Atividades da Fase Planejamento (Fonte: Propria)

Todas as atividades desta fase foram realizadas por uma equipe multidisciplinar composta

por: dois especialistas em IHC, um desenvolvedor de software e um psicologo.
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a) Atividade 1: Planejar Questionarios e Entrevistas

Esta atividade prevé a especificagdo de questionarios e entrevistas como artefato para

levantamento de dados.

Finalidade da atividade: Desenvolver diferentes questiondrios e entrevistas para

levantamento/identificacdo de necessidades, requisitos, critérios e preferéncias junto aos

colaboradores e gestores da COELCE.

Nesta etapa foram desenvolvidos diferentes questionarios, cada questionario foi desenvolvido
com um determinado objetivo, de acordo com o andamento do projeto. Os questionarios especificados

podem ser encontrados nos Anexos 2, 3, 4 ¢ 5 desta Tese.

Os seguintes questionarios foram desenvolvidos: questionario para conhecimento do usudrio
e do ambiente de trabalho; questionario para a identifica¢do de critérios que afetam a produtividade
em um servigo de TF e o tipo de influéncia; questionario multicritério para o TF; e o questionario

para analise comparativa do contexto de uso - Ideal x Real.

b) Atividade 2: Definir Alternativas

Finalidade da atividade: Desenvolver alternativas de configuragdo do TF para COELCE

considerando os critérios selecionados e seus valores.

Nesta fase, foram desenvolvidas 7 alternativas para configuragdes do servico TF. Uma
alternativa ¢ composta por 3 valores de critérios diferentes. Por exemplo, se um determinado critério
A possui 3 valores (A1, A2 e A3), o critério B possui seus 3 valores (B1, B2 e B3) e o critério C tem

3 valores (C1, C2 e C3), pode-se ter como um exemplo de alternativa: A1B2C1.

A tabela 11 apresenta a lista de critérios e valores utilizados para defini¢cdo das alternativas
para o servigo TF. Observe que para o critério (A) Flexibilidade de horario/local para realizar suas
atividades, tem-se os seguintes valores: (A1) executar o planejado no dia, horario e local previamente
definido; (A2) permitir alteragdes no planejamento para atender as necessidades/eventos da empresa;

(A3) permitir alteragdes no planejamento para atender inclusive necessidades pessoais.



Tabela 11: Critérios e valores de critérios por categoria (Vasconcelos, Furtado e Pinheiro, 2015b)

Area/Categoria

Critério

Valores

Gerenciamento e
comportamento produtivo
(autonomia e
flexibilidade),

Legais e Eticos

A
Flexibilidade de horario e
local para realizar as

Al: Executar o planejado no dia,
horério ¢ local previamente definido;
A2: Permitir alteracdes no
planejamento para atender as
necessidades/eventos da empresa;

Colaboragao
(Compromisso com o
trabalho, resolucao de
problemas) e

Comportamento
Produtivo (natureza da
atividade e interrupgdes)

Interagdo, colaboracgdo e
justificativas de decisdo para
o compromisso do trabalho;

Interrupgdes e continuidade
do trabalho

atividades A3: Permitir altera¢des no
planejamento para atender inclusive
necessidades pessoais.
Interagdes Sociais e B

B1: Cumprir o planejado, interagindo
e finalizando todas as atividades;

B2: Ndo cumprir o planejado
interrompendo as atividades com
justificativa/interacao.

B3: Ndo cumprir o planejado
interrompendo as atividades sem
justificativa/interacao.

Gerenciamento do
Trabalho (feedback do
gestor)

Técnicos e de seguranca
no trabalho (tecnologia
para comunicagao)

C
Gerenciamento do trabalho;
Tecnologia para o

acompanhamento do
trabalho.

C1: Registrar (%) as atividades
desenvolvidas no TF no mesmo dia de
suas realiza¢des obtendo a ciéncia do
gestor;

C2: Registrar (%) as atividades
desenvolvidas no TF sem prazo
obtendo a ciéncia do gestor;

C3: Registrar (%) das atividades
desenvolvidas no FW sem prazo e
sem ciéncia do gestor.
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Por exemplo, a Alternatival (A1B2C1) ressalta que o colaborador deve: executar o planejado,

exatamente no dia, horario e local, previamente definido (Al); ndo cumprir o planejado

interrompendo as atividades com justificativa/interacdo (B2); registrar (%) as atividades

desenvolvidas no TF no mesmo dia de suas realizagdes obtendo a ciéncia do gestor;

A seguir sdo apresentadas as 7 alternativas para a configuracao do servigo TF:

Alternatival :A1B2C1
Alternativa2:A1B1C3
Alternativa3:A2B1Cl1
Alternativa4:A2B1C3
Alternativa5:A1B2C2
Alternativa6:A3B2C1
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Alternativa7:A1B3C1

5.5. Fase Execucdo

Na fase de execugao, a atividade realizar analise multicritério foi executada (Ver figura 17):

Realizar Anélise

Multicritério

a) Atividade 1: Realizar Analise Multicritério

Finalidade da atividade: Encontrar as preferéncias de configuragdo do servico TF da

COELCE.

Para encontrar as preferéncias de configuragao do servigo TF, € necessario aplicar um método
de AVD. O método escolhido foi o ZAPROS III. Contudo, antes da aplicagcdo do método ZAPROS
111, foi percebido que era preciso diminuir o nimero de critérios a considerar, uma vez que a utilizagao
de mais de 4 critérios tornaria a aplicagdo do método ZAPROS III inviavel. Neste sentido, resolveu-
se categorizar critérios em dois grupos: com impacto positivo € com impacto negativo, € assim
considerar apenas aqueles com impacto positivo para a configuracao do servigco TF. Inicialmente,

para esta classifica¢do, optou-se pela ndo utilizagdo do método ORCLASS.

Para tanto, foi necessario aplicar um questionario de influéncia com 13 colaboradores da
COELCE (ver Anexo 3). O questionario foi composto de 3 partes: A primeira foi relativa aos dados
pessoais (nome, fungdo); A segunda apresentou uma lista detalhada de critérios associados ao TF. Os
respondentes deveriam apontar o tipo de influéncia desses critérios em relacdo a sua autonomia e
satisfacdo, bem como ao gerenciamento a distancia das suas atividades. Considerando a seguinte
legenda: IP = Influéncia Positiva; SI = Sem Influéncia; IN = Influéncia Negativa; NO = Nao Opino;
finalmente a terceira parte do questionario solicitava uma sumarizacdo de até cinco critérios mais
relevantes para o respondente, e para cada um dele, a associacdo com até 3 critérios que tinham

alguma influéncia positiva.
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No final, os respondentes apresentaram cinco critérios escolhidos. Eles foram motivados a dar
opinides de como os critérios poderiam ser implantados. Dos 19 critérios avaliados, a Tabela 12

ilustra os quatro critérios considerados mais relevantes com influéncia positiva.

Critério Descrigao Indicagdes

Flexibilidade de | Ter flexibilidade de horario de acordo com as 7
horario para realizar | clausulas especificas no meu contrato de trabalho
as atividades

Flexibilidade de local | Ter flexibilidade para executar as atividades em 6

para  realizar  as | ARCO onde quiser

atividades

Interagdo social para | Ter garantia da qualidade do trabalho e sua eficiéncia 5

colaboracao a partir da comunica¢do para resolver problemas
rapidamente

Interrupgdes na | Poder dar continuidade a execuc¢do de uma atividade 5

continuidade do [ em varios locais: Comega em casa e termina no

trabalho com relacdo | trabalho; comeca no trabalho e termina em casa,
ao local de sua | comecaem casa, continua no trabalho, etc.
execucao

A Tabela 13 ilustra, dentre os 19 critérios avaliados, os critérios apontados pelos respondentes

como critérios de influéncia negativa.

Critério Descricao Indicagoes
Livre Acesso do notebook | Possuir acesso livre a internet, inclusive chats, 2
da Coelce youtube, sistemas sociais, etc., do notebook da
Empresa
Interrupgdes Ambientais Ter controle de interrup¢des provenientes do 2

ambiente em ARCO (em relacdo a presenca de
familiares, barulho e telefone)

Escritorio em Casa Ter um escritorio especifico ao trabalho domiciliar 1

Os critérios mais relevantes e de influéncia positiva considerados por todos os respondentes
foram agrupados e ilustrados na Tabela 11. Além dos critérios, foram atribuidos seus possiveis
valores, categorizados por areas/categorias. Percebe-se que nenhum critério com influéncia negativa

foi considerado importante.
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Os critérios descritos na Tabela 11 foram sujeitos a muitos questionamentos e opinides
conflitantes sobre como eles deveriam ser implantados. Entao diferentes configuragdes de alternativas
do servigo TF foram criadas (ver atividade 2 — definir alternativas), para posteriormente levantamento

das preferéncias do modelo de contexto do TF com o decisor.

Ap6s a definicdo das 7 alternativas apresentadas anteriormente, realizou-se o levantamento
das preferencias junto ao decisor seguindo o método ZAPROS III. Para este levantamento o decisor
foi caracterizado por um grupo de 4 profissionais envolvidos com a defini¢ao dos modelos para o
trabalho flexivel, a citar: um desenvolvedor do sistema de monitoramento do TF, um analista das
experiéncias dos usudrios, uma psicologa e o responsavel pelo setor de recursos humanos da Empresa

em estudo.

Para tanto, foi aplicado um questionario utilizando-se os critérios, conforme apresentados na
Tabela 11 (Ver questionario multicritério para o TF - Anexo 4), comparados em pares. Apds a analise
dos questionarios foi definida a JSQV com a ordem de preferéncia dos respondentes, conforme

apresentada a seguir:

bl <al <cl <a2 <b2 <c2 <a3 <b3 <3

Cada QV da JSQV ¢ numerado em ordem crescente de 1 (um) a 9 (nove) conforme a relagao

a seguir:

A soma dos numeros dos QV determinantes de cada alternativa ¢ o FIQ (Formal Index of

Quality). O calculo para cada alternativa ¢ apresentado na Tabela 14.

Alternativa Qv FIQ | Ranking
Determinantes
Alternatival: A1B2C1 B2 5 2
Alternativa2: A1B1C3 C3 9 4
Alternativa3: A2B1C1 A2 4 1
Alternativa4: A2B1C3 A2eC3 13 7
Alternativa5: A1B2C2 B2e(C2 11 5
Alternativa6: A3B2C1 A3 eB2 12 6
Alternativa7: A1B3Cl1 B3 8 3
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Com os valores do FIQ, o ranking de prototipos ¢ organizado assumindo que a alternativa
com menor valor de FIQ representa o topo do ranking, a melhor alternativa. Neste sentido, a
alternativa mais preferivel encontrada foi a Alternativa 3 (A2B1C1): permitir alteracdes no
planejamento para atender as necessidades/eventos da empresa; cumprir o planejado, interagindo e
finalizando todas as atividades; registrar (%) as atividades desenvolvidas no TF no mesmo dia de

suas realizagdes obtendo a ciéncia do gestor;

5.6. Fase Controle

Na fase de controle, uma atividade foi executada (Ver figura 18):

Avaliar

Configuragdo
Preferivel

a) Atividade 1: Avaliar Configuracio Preferivel

— Finalidade da atividade: Validar com a COELCE se a configuragdo preferivel do

servico encontrada, atende as reais necessidades da empresa.

Para avaliacdo da configuracdo de servico TF encontrada, o seguinte framework foi

instanciado (Quadro 12).

“A <COELCE> quer avaliar <A configurac¢do do servico TF>

Para responder < E possivel configurar o servigo TF considerando os critérios
multidisciplinares e as preferéncias da COELCE? >

visando <aumento de produtividade e melhoria da qualidade de vida de seus colaboradores >

de acordo com <os resultados esperados do DSS do MR-MPS-SV>

Em seguida, as duas atividades descritas no modelo de avaliagdo (Figura 13) foram realizadas:



i)
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Verificar a configuragdo preferivel: Para tanto, foi utilizado um checklist de inspecao

visando verificar se o processo seguido para configurar um servigo atende aos

resultados esperados do MR-MPS-SV (ver Tabela 15);

Tabela 15: Checklist atendimento aos resultados esperados do MR-MPS-SV (Fonte: Propria)

Codigo | Descrigao do Resultado Esperado | Atendimento (S/N)?

DSS1 As necessidades, expectativas e | Sim, foram realizadas entrevistas e
restricdes das partes envolvidas | reunides onde foram coletadas as
sdo coletadas e transformadas em | necessidades, expectativas, restrigoes,
requisitos sugestoes ¢ essas informagdes foram

transformadas em requisitos para
execucao do servico.

DSS2 | Os  requisitos das  partes | Sim, os requisitos identificados
interessadas sdo elaborados e | serviram para o desenvolvimento da
refinados para o desenvolvimento | ferramenta de acompanhamento do
do sistema de servigo servigo TF.

DSS3 Os requisitos sdo analisados, | Sim, os requisitos identificados foram
validados e utilizados como base | apresentados aos gestores e
para a definigdo das | colaboradores da COELCE, com
funcionalidades e os atributos de | sugestdes de funcionalidades para a
qualidade do sistema de servico ferramenta de  acompanhamento,

visando uma melhor execugdo e
acompanhamento do servi¢o TF.

DSS4 | As solugdes para o sistema de | Sim, foram desenvolvidas varias
servico sdo selecionadas alternativas para o servigo TF.

DSS6 | A infraestrutura e os componentes | Sim, toda infraestrutura necessaria, tais
para apoiar o servico projetado sdo | como: hardware, software e outros
especificados componentes, como internet foram

especificados.

DSS7 | Uma especificagao do servico ¢ | Sim, com especificagdo de alternativas
preparada com os atributos do | e de prototipos da ferramenta de
servico novo ou alterado acompanhamento do servigo TF.

DSS12 | Uma estratégia e um ambiente | Sim, foi desenvolvido um modelo de
para verificacdo e validagdo sdo | avaliagdo da configuragdo para o
estabelecidos e mantidos servico TF.




Tabela 15: Checklist atendimento aos resultados esperados do MR-MPS-SV (Fonte: Propria) - continuagao
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DSS13

A revisdo por pares ¢ executada
em componentes selecionados do

sistema de servico

Sim, foi realizada a analise

multicritério para encontrar um ranking
de preferencias de alternativas de

configuragdo do servigo TF.

DSS15

O sistema de servigcos € validado
para garantir que ele é adequado
para uso no ambiente pretendido e
atende as expectativas das partes

envolvidas

Sim, a configuracdo foi validada com

os gerentes e diretores da COELCE.

DSS25

O servico novo ou modificado ¢é
aceito conforme os critérios de

aceite de servigo

Sim, a configuragdo preferivel foi
apresentada e um relatorio de aceitagdo

foi assinado pelo gestor responsavel.

DSS26

As informagdes sobre os produtos

de trabalho da transi¢do do servigo

novo ou modificado sdo
comunicadas as partes
interessadas

Sim, a configuracao de servigo definida

¢ apresentada as partes interessadas.

i)

Validar a configuragao preferivel: A configuragao preferivel definida foi apresentada

aos gestores da COELCE em uma reuniao fechamento do projeto. Os gestores puderam

opinar sobre sua satisfacdo com o resultado. Como a configuragdo do servigo

apresentada atendeu as expectativas dos gestores, foi assinado um relatério de

aceitacao.

5.7. Fase Encerramento

Na fase de encerramento, uma atividade foi executada (Ver figura 19):

\\

Encerrament¢

Desenvolver
modelo de

Configuracédo

Figura 19: Atividade da Fase Encerramento (Fonte: Propria)
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a) Atividade 1: Desenvolver modelo de Configuracao

— Finalidade da atividade: definir de um modelo de configuracao do servi¢o que

apresente uma melhor qualidade da interacao aos colaboradores da COELCE.

A estratégia MPS-USE instanciada para o servigo TF pode ser observada na Figura 20.

- Alternativa Preferivel: .
‘.. Alternativa3d -

*“Alternativas de Registro de Acompanhamento de TF baseadas nas IS

E - preferéncias dos usuérios como resultado da AVD do TF I’
Mmi““s“‘"w | < zaprostl 3
v
Projeto Valor | yodelo de Experlancla
Provedor de Partici Social e Referéncla AVD Consumidor
Servigo Humano »| de Servigo
- ‘

A b x
Fundamento Teérico da MPS-USE !
COELCE : — COLABORADORES
......... ’ © .~ "Personas: -,

4 MR MPS- SV »--4 ! Alfredo Gomese

............ *~._Dolores Lima _.-

Legenda: «. "s-»  Instanciado no TF

Figura 20: Estratégia MPS-USE instanciada para o servigo TF (Fonte: Propria)

O desenvolvimento do modelo de configuracdo do Servigo seguiu a estratégia MPS-USE em
todos os seus pilares e fluxos de atividades. Desde o diagnodstico do problema, onde ocorre o
entendimento dos objetivos e necessidades; identificagao de dados e critérios multidisciplinar (legais,

administrativos, educacionais, [HC e psicologicos); até a analise de preferencias do decisor.

Para verificacao de quais critérios identificados sdo relevantes para os interesses da empresa,
foram aplicados diferentes questionarios (ver Anexos 2 a 5). O levantamento de dados foi realizado
com base nos critérios relevantes para os interesses da empresa que oferece o servico e deve
considerar o seu contexto de uso. O contexto de uso reune todas as informacgdes relacionadas ao

usudrio (perfil, conhecimento, preferéncias, experi€éncia com a tecnologia, educacao, etc.), tarefa
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(consideragdes sobre o tipo de atividade envolvida, metas, frequéncia, duragdo, impedimentos),
plataforma (especificacdo da plataforma, tipo — mével ou fixa, detalhes do hardware / software /
materiais envolvidos, com o foco na especificagdo ou caracteristicas de usabilidade) e ambiente
(aspectos ergonomicos, da qualidade de vida e tecnoldgicos, caracteristicas relevantes do ambiente
fisico e social em torno do usuario). Em seguida os requisitos e critérios sdo priorizados por

importancia.

Posteriormente as configuragdes com as alternativas de servigos foram especificadas. Essas
alternativas oferecem diferentes mecanismos de interacdo para execugdo do servico, assim para
determinar qual destas alternativas ¢ a mais preferivel para o prestador do servigo, foi aplicado um

método multicritério da Anélise Verbal de Decisdo (AVD). O método aplicado foi o ZAPROS III.

A figura 21 ilustra o modelo de configuragao do servigo TF.

\
tarefas relacionadas Contexto
a fungédo Residencial
3
2
a Interagdes sociais; Notebook /
& presenciais e e-mail internet
Alternativas:
dnia ALT1: A1B2C1
Dolores e Alfredo :
ALT2: A1B1C3 L | COLABORADORES
COELCE/ | ) ALT3: A2B1C1
GERENTES ALT4: A2B1C3
ALTS: A1B2C2
ALT6: A3B2C1
\ Atividades Indicadores de ALT7: A1B3C1
» adminstrativas produtividade
3 Ferramenta de Aspectos
a Acomp. do TF; Legais
Skype; MSN
4
o
§ MR-MPS-SV
=
Preferéncias do
Provedor e Cliente

\ Critérios Multidisciplinares / h__________4 J
/

X Configuragéo de Servigo /

Figura 21: Modelo de Configuracdo de Servigo do TF (Fonte: Prépria)



87

5.7.1. Declaracdo Formal de uma Configuracdo de Servico

Uma declarag¢do formal de uma configuracio de servigo, ¢ dada da seguinte forma:

Quadro 13: Declaragdo Formal de uma configuragao de servigo (Fonte: Prépria)

Dado:

i) Atores:
Servigo: produto ou atividade intangivel; Provedor: apenas um provedor por tipo de
servigo, podendo ter diferentes pessoas envolvidas na oferta do servi¢o ao consumidor,
como administradores, gerentes, professores, etc.; Consumidor: pode haver mais de um
consumidor por servi¢o. Os consumidores podem acessar o servigo conforme a sua
necessidade e interesse; e Interface de servigo: onde ocorre interagdes com o servigo. Esta
interface ¢ afetada diretamente pelos critérios da Use, que podem gerar requisitos para
especificagdo de uma interface de servigo melhorada;

ii) Elementos adicionado a cadeia de servigo:
Use: critérios especificos da experiéncia do usuario; Critérios: requisitos e critérios
relacionados ao servigo oferecido; Contexto de execugdo: lugar e condi¢cdes onde ocorre a
interacdo, neste elemento deve ser considerado os valores sociais ¢ humanos.

iii) Recursos e processos
Critérios de recursos e processos obtidos oriundos de diferentes areas considerando
aspectos relacionadas a informag@o, interagdo, monitoramento, atividades, artefatos, entre
outros.

iv) Modelo de Referéncia
Critérios do Modelo de referéncia/Norma utilizado na defini¢do do servigo.

v) Alternativas
Instancias com diversas configuracdes definidas baseadas nos critérios identificados
utilizadas durante a analise de preferéncia com o decisor.

v) Alternativa preferivel
Configuragio de servigo definida pelo decisor como mais apropriada a situag@o de uso do

servigco em questao.

5.7.2. Consideracoes sobre o modelo de Configuracdo para o servico TF

Uma configuracdo para o servigo TF deve considerar elementos que contribuam para a
realizagdo satisfatoria do trabalho a distancia. Para tanto, ¢ necessario considerar os recursos,
processos ¢ modelos envolvidos nesta atividade, antes do desenvolvimento das alternativas de

configuracdo deste servigo.
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Os recursos que devem ser configurados sdo: as ferramentas de interacao e colaboracao que
podem ser utilizadas, tais como: e-mails, office communicator, Skype; equipamentos de hardware
necessarios, tais como notebooks, computadores e celulares; infraestrutura fisica: mobilidrio
ergonomicamente adequado, iluminagdo e acesso a internet rapida; e outras consideragdes sobre o
contexto de uso residencial, tais como apoio familiar; e perfil do colaborador adequado para execucao

do servigo TF.

Os processos que devem ser configurados sdo: as atividades da disciplina, tais como o0s
relatorios que devem ser produzidos, atividades administrativas, etc.; mecanismos de
acompanhamento dos indicadores de execu¢do do trabalho (ferramenta de acompanhamento);
critérios de acompanhamento e avaliagdo, contrato de trabalho que deve ser respeitado para evitar

complicagdes legais onde sao esclarecidos detalhes de comportamento do colaborador em TF.

Quanto ao modelo de apoio ao desenvolvimento da configura¢do de servigo, optou-se por
utilizar-se do MR-MPS-SV, especificamente para alcangar os resultados esperados: DSS1, DSS2,
DSS3, DSS4, DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26, conforme apresentado na

secdo: 5.6.

Os recursos, processos e resultados esperados do MR-MPS-SV apresentaram critérios
multidisciplinares que serviram de entrada para o desenvolvimento de alternativas de preferéncias de
configuragdo do servigo TF. Apds a aplicacdo da AVD, encontrou-se um ranking ordenado de

preferencias para configuragdo deste servigo.

A alternativa mais preferivel deste ranking ressalta a importancia do planejamento e da
necessidade de contar com um colaborador que possa se adaptar para atender aos interesses da

empresa, mesmo que para isto seja necessario reprogramar seu planejamento inicial.

Para se firmarem no mercado, as empresas buscam por diferenciais e nesse processo exigem
cada vez mais dedicacdo por parte de seus colaboradores. Contudo ¢ importante ressaltar que as
atividades planejadas devem ser cumpridas e finalizadas devidamente nos prazos estipulados, para
que as metas definidas possam ser alcangadas. Neste sentido também ¢ relevante o registro do
colaborador na ferramenta de acompanhamento desenvolvida no mesmo dia de sua realizagao, e que
o gestor obtenha ciéncia de todas as atividades realizadas no periodo no mesmo dia de sua execucao.
Esse procedimento simples apoia o alcance das metas, pois colaboradores se sentem mais motivados
por registrarem suas conquistas. Por outro lado, também ¢ possivel justificar a ndo realizagao de

alguma atividade planejada por algum impedimento, seja tecnologico ou nao.
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O acompanhamento realizado pelo gestor, dd credibilidade ao processo, uma vez que os
mesmos podem acompanhar facilmente as atividades executadas por seus colaboradores sem a
necessidade de longos interrogatorios. A alternativa preferivel reflete a necessidade de um

gerenciamento eficaz no alcance de metas institucionais.

5.8. Conclusdo do Capitulo

Este capitulo apresentou a descrigdo do estudo de caso para configuragdo do servigo TF na
empresa Coelce. Para a realizagdo deste estudo foi aplicada a estratégia MPS-USE, seguindo suas
fases. Em cada fase foram apresentados os resultados obtidos. Ao final foram apresentadas

consideragdes importantes sobre o modelo de configuragdo do servigo TF.
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6. ESTUDO DE CASO DO SERVICO DE ENSINO A DISTANCIA

Este capitulo apresenta a descri¢do do estudo caso de configuragdo do servigo EAD oferecido
pelo Laboratorio Multimeios. Para tanto, sdo apresentados os papéis dos envolvidos na estratégia, o
fluxo de execucao das atividades da MPS-USE, os modelos de configuragdo e avaliagdo

desenvolvidos.

6.1. Aplicacao da Estratégia MPS-USE no Servico EAD

A Estratégia MPS-USE foi aplicada no servico EAD do Laboratorio Multimeios com objetivo
de mostrar sua generalidade. Além disso, a MPS-USE buscou verificar se a configuragdo de uso do
servico EAD adotado nesse Laboratdrio estava de acordo com a sequéncia Fedathi'® utilizada para

realizacao da disciplina EAD-2015-2.

6.2. Definicdo dos Papéis

O decisor foi formado por um grupo de 5 pessoas, sendo: 2 professores experientes em EAD
e 3 formadores da disciplina de EAD-2015-2. Todos os formadores sdo bolsistas treinados na
plataforma EAD e ja cursaram esta disciplina em semestres anteriores. O provedor do servigo ¢ o
Laboratorio Multimeios localizado na FACED/UFC, representado por seus professores e formadores.
O servigo oferecido ¢ o0 EAD e os consumidores do servigo sdo os alunos matriculados na disciplina

EAD-2015-2.

6.3. Fluxo de Atividades da Estratégia MPS-USE

Para aplicacdo da estratégia MPS-USE seguiu o fluxo de atividades definido na Figura 11,
para tanto foi necessario conhecer e visitar o Laboratorio Multimeios e realizar entrevistas com 2
professores e 3 formadores da disciplina de graduagao: EAD 2015-2. A seguir sao apresentados os

resultados obtidos em cada etapa.

6.3.1. Realizar Diagnostico

Finalidade: Entendimento da oferta de disciplina na modalidade EAD

10 A Sequéncia FEDATHI ¢ uma proposta metodoldgica desenvolvida por professores, pesquisadores e alunos de pos-
graduacao da Faculdade de Educacdo da UFC, integrantes do Grupo de Pesquisa FEDATHI.
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Primeiramente foi necessaria uma reunido com o professor administrador do Laboratorio
Multimeios para entender como ocorre a oferta de disciplina na modalidade EAD e como se dé o

acompanhamento da mesma. Alguns detalhes desse entendimento sdo descritos a seguir.

A disciplina EAD-2015-2 era obrigatdria até o ano de 2014, tornando-se opcional a partir de
2015. A oferta da disciplina ocorre a partir do interesse dos alunos do curso de pedagogia em cursa-
la durante o semestre. Uma vez matriculados sdo formadas turmas de até 30 alunos. Em média, sdao
oferecidas 5 turmas desta disciplina por semestre. Todos os alunos efetuam seu cadastro em diferentes
AVE oferecidos: SIGAA, moodle e TelEduc. Os alunos de todas as turmas formam grupos nos AVE
e podem conversar com alunos e professores de outras turmas. Nesses ambientes, além dos
professores, existe a participagdo dos formadores de disciplinas EAD, que agem além da tutoria
online, auxiliando os professores na interagdo com seus alunos, na execucao e acompanhamento dos
chats, foruns e execucao do cronograma da disciplina. Além da interacao conseguida pelo AVE, o

aluno pode interagir por e-mail e facebook.

A primeira aula da disciplina EAD-2015-2 ocorre de forma presencial. Neste dia sao
apresentados todos os professores desta disciplina, além de orientagdes sobre a dinamica de
funcionamento da mesma na plataforma EAD. Além disso, sdo apresentadas as ferramentas que

devem ser utilizadas e firmado o contrato didatico entre aluno e professor.

Os alunos devem seguir um cronograma de execu¢do de atividades, utilizando-se das
diferentes ferramentas. Cada ferramenta utilizada tem um propésito de uso. Por exemplo, o facebook
¢ utilizado para comunica¢do com os alunos, ndo sendo permitido uso desta ferramenta para
discussdes ou entrega de trabalhos. Os trabalhos sao enviados de acordo com a descrigdo de entrega
descrito no cronograma, utilizando-se do moodle ou do TelEduc. O acesso aos foéruns também pode
ser nas duas plataformas, o aluno deve verificar no cronograma onde devera acessa-lo. O bate-papo
ocorre no ambiente do Te/Educ em dias e horarios pré-determinados. O SIGAA ¢ utilizado como
ferramenta oficial da UFC na gestdo das atividades do aluno, como visualizagdo de notas e

frequéncias.

Os alunos tém varias atividades e possibilidades de interacdo, eles precisam: acessar a agenda
da disciplina, seguir o cronograma, participar dos foruns de discussdao, bate-papos, forum de
ambientagdo, entregar relatérios solicitados, realizar prova presencial, construir videos solicitados,
participar do encontro de apresentacgdo de trabalhos, postar trabalhos no portfélio, enviar mensagens,

preencher o perfil no sistema, entre outras atividades.
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6.3.2. Levantar Dados

Finalidade: Identificar processos e recursos a serem considerados em uma configuracdo de

Servigco EAD

Para conhecimento dos processos e recursos a serem contemplados no servico EAD oferecido
pelo Laboratorio Multimeios, foi necessario a aplicagdo de um questionario (ver Anexo 6) com os 3

professores e 3 formadores envolvidos na oferta da disciplina EAD-2015-2.

Como resultados do levantamento dos recursos tém-se: informagdo, contexto, interagao,

artefatos e pessoas, listados a seguir.
Informacao: material a ser trabalhado na disciplina, textos, videos, sites.

Contexto: ambiente “no place”, ou seja, acesso sem a necessidade de estar relacionado a um

local especifico podendo ser de casa, faculdade, trabalho, etc.

Artefatos: Podem incluir entidades fisica ou abstratas (como um sistema de software ou
dispositivo fisico), assim os artefatos abstratos utilizados sdo: foruns, chats, e-mails e o sistema social

Jfacebook; e fisicos sdo: notebooks, smartphones e/ou tablets utilizados para interagir.

Interaciao: se da a partir de uso dos artefatos durante a realizag¢do da disciplina em discussdes

programadas pelos chats ou foruns especificos.

Pessoas: alunos do curso de graduacdo em educagdo da FACED/UFC, professores e

formadores de disciplinas online.

Como resultados do levantamento dos processos tém-se as atividades, indicadores,

monitoramento e normas, listados a seguir.

Atividades: ler artigos; interagir via chat e férum; criar video; enviar trabalhos; fazer prova;

constru¢do do perfil na ferramenta, entre outras.

Indicadores: trabalhos entregues no prazo; realiza¢do de trabalhos e prova; interagdes
realizadas; nimero de acessos ao forum e chats; presenca na aula inaugural presencial, construg¢do do

perfil.

Monitoramento: acompanhamento da evolug¢ao do aluno; mediagdo da interagcdo no férum e

chats; avaliagdo do aluno e do curso.
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Normas: Trabalhos s6 serdao considerados se entregues no prazo; € necessario a participagao
dos alunos nos foruns e chats; trabalhos e relatorios devem ser publicamos no portfélio do aluno; o
aluno precisa usar todas as ferramentas conforme o calendéario académico: TelEduc, moodle e
facebook. O modelo de referéncia utilizado para apoiar a aplicagdo da Estratégia MPS-USE na
configuragdo do servico EAD foi o MR-MPS-SV, onde os seguintes resultados esperados devem ser
considerados na configuragcdo do servico EAD: DSS1, DSS2, DSS3, DSS4, DSS6, DSS7, DSS12,
DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26.

6.3.3. Identificar Critérios

— Finalidade da atividade: Identificar critérios multidisciplinares que impactam na

configura¢do de um servico EAD

A partir das entrevistas com os 7 envolvidos na oferta da disciplina EAD-2015-2, foram
identificados como resultados diferentes critérios que devem ser considerados na configuragdo da
disciplina EAD-2015-2. Os critérios identificados foram listados na Tabela 16 e relacionados aos seus

requisitos e necessidades.

Tabela 16: Critérios do Servigo EAD (Fonte: Propria)

Necessidade Requisito Critério

. . Autonomia
Garantia da O aluno deve ter autonomia, mesmo sendo acompanhado a ’

. o acompanhamento,
autonomia do aluno distancia . .
impedimentos

Realizagao das As atividades em EAD devem ser realizadas conforme o | Cumprimento das atividades
atividades planejadas | cronograma da disciplina planejadas

Organizar as

As informagdes discutidas devem se apresentar de forma

informagdes organizada para proporcionar um melhor entendimento ao | Organiza¢do das informagoes
discutidas aluno

Interagdo com

professores, O aluno deve conseguir interagir com professores,

formadores e colegas
nos chats e foruns

formadores e colegas nos chats e foruns

Interagdo com o grupo

Desenvolver o senso
critico do aluno

O aluno deve conseguir contribuir com senso critico
adequado em foruns e chats.

Senso Critico

Fazer bom uso dos
AVE

O aluno deve ser capaz de usar os AVE para interagir durante
a realizagdo da disciplina

Uso da tecnologia

Facilidade de uso das
ferramentas
utilizadas

As ferramentas utilizadas devem ser de facil utilizagdo

Usabilidade das ferramentas

Conhecimento do

O aluno deve preencher seu perfil nos AVE

Conhecimento do Perfil do

perfil do aluno aluno
Trabglhos com O aluno deve executar seus trabalhos com qualidade Qualidade Fios trabalhos
qualidade realizados

Interesse e
motivacao do aluno

O aluno precisa deve estar interessado e motivado durante a
realizacdo da disciplina

Interesse e Motivagao

Flexibilidade de
horério para acesso
aos chats e foruns

O aluno deve ter flexibilidade de horario para acesso para
interagir nos chats e foruns.

Flexibilidade de horario
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6.3.4. Planejar Questiondrios e Entrevistas

Esta atividade prevé a especificagdo de questionarios e entrevistas como artefato para

levantamento de dados.

Finalidade da atividade: Desenvolver questiondrios e/ou entrevistas para
levantamento/identificacdo de necessidades, requisitos, critérios e preferéncias junto aos

professores e formadores da disciplina EAD-2015-2.

Nesta etapa foram desenvolvidos 3 questionarios, cada questionario com um determinado
objetivo, de acordo com o andamento do projeto. Os questionarios especificados podem ser

encontrados nos Anexos 6, 7 ¢ 8 desta Tese.

Os seguintes questionarios foram especificados: questionario para entendimento do servigo
EAD; questionario para classificagdo com ferramenta ORCLASSWEB; questionario para ordenacao

das preferéncias com ZAPROS III.

6.3.5. Definir Alternativas

Finalidades da atividade: Desenvolver alternativas de configuragcdo da disciplina EAD-

2015-2 considerando os critérios selecionados e seus valores.

Nesta fase, foram desenvolvidas 25 alternativas de configuragdo da disciplina EAD-2015-2
(ver Tabela 17), considerando os critérios apresentados na Tabela 16. Com o objetivo de responder

as seguintes QPs:

QP (1): O que deve ser configurado em um curso a distancia para que os alunos busquem essa

modalidade de estudo?

QP (2): Quais ferramentas sao mais adequadas considerando a Sequéncia FEDATHI utilizada no

Laboratorio Multimeios?

E importante ressaltar que a Sequéncia FEDATHI foi estruturada com base na aprendizagem
por resolucao de problemas. Essa aprendizagem, por sua vez, apresenta niveis de desenvolvimento
do pensamento logico, estabelecendo conjecturas utilizadas por uma pessoa quando solicitada a
resolver um problema. Desde sua criagdo, a Sequéncia FEDATHI vem sendo estudada e aplicada em

contextos educacionais (CARDOSO, 2015)
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As alternativas de 1 a 14 sdo relacionadas ao aluno, e as alternativas de 15 a 25 sdo

relacionadas as ferramentas utilizadas.

Tabela 17: Descri¢do de Alternativas para classificagdo com ferramenta ORCLASSWEB (Fonte: Propria)

Nim. | Alternativas

1 Cumprimento das atividades planejadas pelo aluno

2 Uso adequado das ferramentas necessarias pelo aluno

3 Utilizagao das ferramentas pelo aluno conforme cronograma da
disciplina

4 Conhecimento da dindmica de funcionamento da disciplina pelo aluno

S Pontualidade na entrega das atividades dos alunos

6 Preenchimento adequado do perfil do aluno

7 Qualidade dos trabalhos do aluno

8 Percepgao clara do aluno sobre o problema que esta sendo discutido

9 Medo do aluno em sofrer perseguig@o por causa de informagdes expostas
no sistema

10

Uso de Senso critico do aluno adequado nos foruns e chats
11 Posicionamento do aluno acerca de um contetdo a ser estudado antes do
professor apresenta-lo tecnicamente

12 Participagdo do aluno nos Foruns e Chats

13 Intera¢do harmoniosa do aluno com colegas e professor

14 Reconhecimento do aluno por suas agdes (qualidade nas interagdes,
envio de spams, etc.)

15 Interfaces consistentes, controlaveis e previsiveis, de uso facil e
satisfatorio.

16

Ciéncia do status dos usuarios no sistema (online, ausente, ocupado).
17 Ciéncia do aluno sobre as agdes possiveis de serem executadas e os
impactos dessas agdes.

18 Capacidade do aluno de controlar a tecnologia e usa-la a seu favor

19 Termos e condigoes de uso do sistema

20 Flexibilidade do sistema em ser adaptado a diferentes contextos,
situagdes de uso ndo previstas ou que sofreram alteragdes.

21 Apresentagdo das informagdes discutidas de forma organizada para o
aluno

22 Informagdes claras sobre a responsabilidade do aluno (o que se espera
dele)

23 Espago para argumentag@o do aluno

24 Flexibilidade de horario para interagir em foruns e chats

25 Possibilidade de cooperar, trabalhar em conjunto sobre um mesmo

objeto

Todas as alternativas foram utilizadas para classificagdo com a ferramenta ORCLASSWEB.
Os valores especificados por cada alternativa foram definidos pelos integrantes do grupo de decisor

durante o uso da ferramenta ORCLASSWEB que sera descrita na se¢do 6.3.6 desta Tese.
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6.3.6. Realizar Andlise Multicritério

Finalidade da atividade: Encontrar as preferéncias de configura¢ao do servigo

EAD do Laboratorio Multimeios.

Devido a quantidade de critérios e alternativas a considerar na configuragdo do servico EAD,
optou-se por classificar as alternativas em dois grupos: aceitavel e ndo aceitavel, com o apoio da
ferramenta ORCLASSWEB (MACHADO, 2012), antes de ordena-las. Tal procedimento viabiliza a
aplicacdo do método de ordenacdo ZAPROS III, uma vez que serdo considerados apenas as
alternativas do grupo aceitavel, diminuindo assim o numero de critérios ¢ a complexidade

computacional.

i) Classificacao com a ferramenta ORCLASSWEB

O primeiro passo, € entrar com os critérios e valores que serao utilizados na classificagao (ver

Figura 22).

< Criteria ®=Alternatives « Restart

Criteria Definition

Criterion Name: A: Autonomia e Motivacao

Criterion Value: | A1: Impacta Positivamente| *

+ Add

Values

A2: Impacta Razoavelmente x

A3: Nao Impacta [

© Save

Figura 22: Defini¢do de Critérios na ferramenta ORCLASSWEB!!

Os seguintes critérios e valores de critério foram especificados e digitados na ferramenta

ORCLASSWEB (ver Tabela 18).

11 AsF iguras: 22, 23 e 24 foram obtidas a partir da captura de suas respectivas telas durante o uso da ferramenta OrclassWeb,
disponivel em: www2.unifor.br/OrclassWeb com os dados da pesquisa realizada.



97

Tabela 18: Critérios para Classificacdo com a ferramenta ORCLASSWEB (Fonte Prépria)

Critérios Valores

Al: Impacta Positivamente

A: Autonomia e Motivagdo A2: Impacta Razoavelmente

A3: N3o Impacta

B1: Impacta Positivamente

B: Entendimento e Flexibilidade do uso das

ferramentas B2: Impacta Razoavelmente

B3: Ndo Impacta

C1: Impacta Positivamente

C: Engajamento na Interagao com o grupo e

participagdo nas atividades C2: Impacta Razoavelmente

C3: Ndo Impacta

Foram descritos os valores “Impacta Positivamente”, “Impacta Razoavelmente” e “Nao
Impacta” para cada critério da Tabela 18. Esses valores serdo usados durante a defini¢do das
alternativas (Proximo Passo). As alternativas sao compostas de descricao (ver Tabela 17) e valores,
sendo um para cada critério atribuido. Como foram definidos trés critérios, um exemplo de alternativa

¢: Cumprimento das atividades planejadas pelo aluno A1B2C1.

O valor descrito como impacta positivamente representa a influéncia benéfica e de grande
relevancia que o critério representa para a definicdo da alternativa a ser definida; o valor impacta

razoavelmente representa uma influéncia mediana, ou seja, o critério ¢ importante mais nio ¢

o~

determinante para a alternativa a ser definida; e o valor ndo impacta informa que o valor ndo

relevante para a alternativa a ser definida.

Para cada alternativa apresentada na Tabela 17, o decisor definiu valores para os critérios de
classificagdo (ver Tabela 18), conforme seu julgamento durante a interagdo com a ferramenta

ORCLASSWERB (ver Figura 23).
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Alternatives Definition

Alternative Name:  Cumprimento das atividades planejadas pelo aluno

Criteria |
Criterion Characterization
name
A Autonemia | | A1: Impacla Positivamente = ~
e Motivacao
B

Entendimento B
e B2: Impacta Razoavelmente ~
Flexibilidade

do uso das

ferramentas

C:

Engajamento

na Interacao

com o grupo C1: Impacta Positivamente | ~
& i
participacao

nas

atividades

© Save | © Next

Figura 23: Defini¢cao de alternativas para Classificagdo com a ferramenta ORCLASSWEB

Esse procedimento foi realizado pelo grupo de decisores para todas as alternativas descritas
na Tabela 17. Em seguida, o grupo de decisores classificou como aceitavel ou ndo aceitavel cada

combinagdo de valores de critério apresentada na ferramenta (ver Figura 24).

Preferences Elicitation

The alternative described below is acceptable?

A: Aufonomia e Motivacao:A2: Impacta Razoavelmente
B: Entendimento e Flexibilidade do usc das ferramentas:B2: Impacta Razoavelmente
C: Engajamento na Interacao com o grupo e participacao nas atividades :C2: Impacta Razoavelmente

@ Yes © No

Preferable

Alternatives

A1: Impacta Positivamente, B1: Impacta Positivamente, C1: Impacta Positivamente - Conhecimento da dinamica de
funcionamento da disciplina pelo aluno

Not Preferable

Alternatives
A3: Nao Impacta, B3: Nao Impacta, C3: Nao Impacta

Figura 24: Classificagdo de alternativas em aceitdveis e ndo aceitaveis

A medida que o decisor respondia as perguntas de classificagdo, as alternativas descritas na
fase anterior eram classificadas e apresentadas na tela em sua devida categoria. Ao final, uma lista
foi apresentada com a classificacdo de todas as alternativas. Como o decisor foi formado por um
grupo de 5 pessoas, foi necessario analisar os resultados obtidos de cada envolvido na decisdo

individualmente, para s6 depois verificar a classificagao geral do grupo aceitavel.
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A Tabela 19 apresenta a classificacao por decisor, onde pode ser visualizada nas colunas P1 e
P2 a classificagdo realizada pelos 2 professores, e nas colunas F1, F2 e F3 a classificagdo realizada
pelos 3 formadores. E importante ressaltar que apenas as alternativas consideradas como aceitaveis
por todos os envolvidos na decisdo (2 professores e 3 formadores da disciplina online) foram
consideradas nesta categoria. Ao todo foram 25 alternativas, contudo apenas 12 foram classificadas

no grupo aceitavel, as demais foram desconsideradas.

Tabela 19: Classificacdo das Alternativas (Fonte Propria)

Num. | Alternativas P1|P2|F1|F2| F3 |Todos
1 | Cumprimento das atividades planejadas pelo aluno X | X|X|X]| X X
2 | Uso adequado das ferramentas necessarias pelo aluno X|X|X| X
3 | Utilizagdo das ferramentas pelo aluno conforme cronograma da x| x x| x

disciplina
4 | Conhecimento da dindmica de funcionamento da disciplina pelo X I xIxlx!| x X
aluno
5 | Pontualidade na entrega das atividades dos alunos X
6 | Preenchimento adequado do perfil do aluno X| X
7 | Qualidade dos trabalhos do aluno X X| X
8 | Percepgdo clara do aluno sobre o problema que esta sendo
. . X X| X
discutido
9 | Medo do aluno em sofrer perseguicao por causa de informagoes X
expostas no sistema
10| Uso de Senso critico do aluno adequado nos foruns e chats X | X|X|X]| X X
11 |Posicionamento do aluno acerca de um contetdo a ser estudado X x| x
antes do professor apresenta-lo tecnicamente
12| Participacdo do aluno nos Foruns e Chats X|X[|X|X]| X X
13| Interagio harmoniosa do aluno com colegas e professor X
14 | Reconhecimento do aluno por suas a¢des (qualidade nas
. o . X[ X[ X| X
interagdes, envio de spams, etc.)
15 |Interfaces consistentes, controlaveis e previsiveis, de uso facil e X x| x
satisfatorio.
16 | Ciéncia do status dos usuarios no sistema (online, ausente, x| x
ocupado).
17 | Ciéncia do aluno sobre as acdes possiveis de serem executadas e
. ~ X[ X|X|X]| X X
os impactos dessas agoes.
18 | Capacidade do aluno de controlar a tecnologia e usa-la a seu X | x x| x| x X
favor
19 | Termos e condi¢des de uso do sistema X
20 |Flexibilidade do sistema em ser adaptado a diferentes contextos, X x| x| x X
situa¢des de uso ndo previstas ou que sofreram alteragoes.
21 | Apresentagdo das informagdes discutidas de forma organizada X I x!Ix!x!| x X
para o aluno
22 | Informagdes claras sobre sua responsabilidade do aluno (o que se x I xIx!Ix!| x X
espera dele)
23 Espago para argumentagdo do aluno X[ X[ X|X| X X
24 | Flexibilidade de horario para interagir em foruns e chats X|X[|X|X]| X X
25 P0551b111dqde de cooperar, trabalhar em conjunto sobre um X x| x| x| x X
mesmo objeto




100

ii) Ordenacao com método ZAPROS 111

As alternativas aceitaveis foram agrupadas em 3 grupos de critérios para aplicacdo do método

ZAPROS 1II (ver Tabela 20), cada critério foi descrito com trés valores.

Tabela 20: Critérios para ordenagao com método ZAPROS Il (Fonte Propria)

Critérios Valores

Al: O aluno tem total ciéncia da dindmica da disciplina e cumpri todas as
atividades planejadas conforme cronograma

A2: 0 aluno conhece parcialmente a dindmica da disciplina e consegue
cumprir a maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma
A3: 0 aluno ndo conhece a dinamica da disciplina e suas atividades sdo
entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre que possivel.

B1: As informacgdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espacgo
para argumentar nos féruns e chats com senso critico adequado;

B2: As informagdes discutidas aparecem parcialmente organizadas, contudo
o aluno ainda ndo sabe usar seu espago para argumentagdo com senso
critico adequado

B3: As informacgdes discutidas aparecem desorganizadas e o aluno usa seu
espaco para argumentagdo com pouco interesse em contribuir.

C1: O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar
com o grupo de forma satisfatéria nos dias e horarios pré-determinados.
C2: O sistema permite uso flexivel e o aluno interage e coopera com o
grupo de forma limitada nos dias e horarios pré-determinados.

C3: O sistema ndo permite uso flexivel e o aluno ndao consegue interagir e
cooperar com o grupo.

A: Ciéncia da dinamica
da disciplina
e
Cumprimento do
Planejamento

B: Organizagao das
informagdes com
espago para
argumentagao
e
Senso critico adequado

C: Uso da Tecnologia
e
Interagdo com o grupo

Em seguida, 8 novas alternativas foram especificadas. Cada alternativa ¢ definida por 3
valores de critério, sendo cada valor de um critério diferente (A, B e C). Por exemplo, a alternativa 1
¢ formada pelos valores: Al (o aluno tem total ciéncia da dinamica da disciplina e cumpri todas as
atividades planejadas conforme cronograma), B1 (As informagdes discutidas aparecem organizadas
e 0 aluno tem espaco para argumentar nos foruns e chats com senso critico adequado) e C2 (O sistema
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permite uso flexivel '~ e o aluno interage e coopera com o grupo de forma limitada nos dias e horarios

pré-determinados).

As alternativas desenvolvidas foram as seguintes:

Alternatival :A1B1C2
Alternativa2:A1B2C1
Alternativa3:A1B1C3
Alternativa4:A2B1C1
Alternativa5:A2B1C3

12 De acordo com Ximenes (2000), o termo Flexivel significa maleavel; no texto é usado no sentido de ser adaptado a diferentes
situagdes de uso, como local e hora de acesso.
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Alternativa6:A1B2C2
Alternativa7:A3B2C1
Alternativa8:A1B3C1

Ap6s a definicdo das alternativas, realizou-se o levantamento das preferéncias junto ao decisor
seguindo o método ZAPROS III. O Decisor foi o mesmo grupo de pessoas envolvidas na classificagao
com o Orclass. Para tanto, foi aplicado um questionario utilizando-se dos critérios, conforme
apresentados na Tabela 20 (Ver Anexo 8 - Questionario multicritério para ordenagcdo com ZAPROS
IIT), comparados em pares. Apds a analise dos questionarios foi definida a JSQV com a ordem de

preferéncia dos respondentes, conforme apresentada a seguir:
al <bl<cl<a2<c2<b2<a3<c3<b3

Cada QV da JSQV ¢ numerado em ordem crescente de 1 (um) a 9 (nove) conforme a relagao

a seguir:

al <bl<cl<a2<c2<b2<a3<c3<b3
1 2 3 4 5 6 7 8 9

A soma dos numeros dos QV determinantes de cada alternativa ¢ o FIQ (Formal Index of

Quality). O célculo para cada alternativa ¢ apresentado na Tabela 21.

Alternativa Qv FIQ | Ranking
Determinantes
Alternatival: A1B1C2 C2 5 2
Alternativa2: A1B2C1 B2 6 3
Alternativa3: A1B1C3 C3 8 4
Alternativa4: A2B1C1 A2 4 1
Alternativa5: A2B1C3 A2eC3 12 7
Alternativa6: A1B2C2 B2e(C2 11 6
Alternativa7: A3B2C1 A3 eB2 13 8
Alternativa8: A1B3Cl1 B3 9 5

Com os valores do FIQ, o ranking de prototipos ¢ organizado assumindo que a alternativa

com menor valor de FIQ representa o topo do ranking, a melhor alternativa.
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Vale ressaltar que a Tabela 21 apresenta possibilidades reais de execucao de alternativas para
o servico EAD, ndo sendo contemplada a alternativa ideal: A1B1C1. Neste sentido, a alternativa mais
preferivel encontrada foi a Alternativa 4 (A2B1C1). Nesta alternativa o aluno conhece parcialmente
a dinamica da disciplina e consegue cumprir a maior parte das atividades planejadas conforme o
cronograma (A2); as informagdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espago para
argumentar nos foruns e chats com senso critico adequado (B1); e o sistema permite uso flexivel e o
aluno consegue interagir e cooperar com o grupo de forma satisfatoria nos dias e horarios pré-

determinados (C1).

6.3.7. Avaliar Configuracdo Preferivel

Finalidade da atividade: Validar com o administrador do Laboratério Multimeios, se a

configuragdo preferivel encontrada atende as necessidades da disciplina EAD-2015-2.

Para avaliacdo da configuragdo de servico EAD encontrada, o seguinte framework foi

instanciado (Quadro 11).

O <Laboratorio Multimeios> quer avaliar < A configuragdo dos AVE na disciplina EAD-2015-2 >

Para responder < E possivel configurar uma disciplina EAD considerando os critérios multidisciplinares e as
preferéncias dos professores e formadores de disciplinas online >

visando < oferecer um servigo apropriado as necessidades dos alunos e de acordo com a sequéncia FEDATHI

> E de acordo com <os resultados esperados do DSS do MR-MPS-SV>

Em seguida, as duas atividades descritas no modelo de avaliagdo (Figura 13) foram realizadas:

iii) Verificar a configuragdo preferivel: Refere-se a utilizagdo de um checklist de inspegao
visando verificar se os resultados esperados do MR-MPS-SV sdo aplicaveis ao servigo

EAD.

Para tanto foi perguntado ao administrador do Laboratorio Multimeios, se os resultados

esperados descritos na Tabela 22 devem ser considerados na configuracao da disciplina
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EAD 2015-2, em seguida foram relacionadas as atividades executadas durante a

aplicacao da Estratégia MPS-USE.

Tabela 22: Checklist atendimento aos resultados esperados do MR-MPS-SV (Fonte: Propria)

Deve ser
Codigo | Descrigdo do Resultado Esperado | considerado Aplicagdo da MPS-USE
(S/N)?
Foram realizadas entrevistas e
) ) reunioes para coletar
As necessidades, expectativas e ) )
) ) necessidades, expectativas,
restrigdes das partes envolvidas sdo ) . .
DSS1 Sim restricoes, sugestdes € essas
coletadas e transformadas em )
o informagdes transformadas em
requisitos .. ~
requisitos para execugdo do
servigo.
Os  requisitos das  partes Os requisitos identificados podem
interessadas sdo elaborados e ) ser utilizados para personalizacao
DSS2 ] Sim -
refinados para o desenvolvimento dos AVE utilizados durante a
do sistema de servico realizacao da disciplina.
Os requisitos sdao analisados, Os requisitos identificados
validados e utilizados como base geraram critérios relacionados a
DSS3 para a defini¢do das Sim funcionalidades sugeridas para
funcionalidades e os atributos de uma melhor execugdo do servigo
qualidade do sistema de servigo. EAD.
As solugdes para o sistema de ) Foram  desenvolvidas  varias
DSS4 ) ) Sim ) )
servigo sao selecionadas alternativas para o servico EAD.
) A infraestrutura necessaria, tais
A infraestrutura € os componentes
] ) ) ) como: hardware, software e outros
DSS6 para apoiar o servico projetado sdo Sim )
] componentes, como internet foram
especificados )
especificados.
Uma especificagdo do servico € . )
) ) Configuragdes realizadas nos
DSS7 | preparada com os atributos do Sim
. AVE.
servigo novo ou alterado.
Uma estratégia e um ambiente para Foi aplicado o Modelo de
DSS12 verificagdo e validagdo sdo Sim Avaliacdo da configuragdo de
estabelecidos e mantidos servigo definido para o EAD.
Com a realizagdo da analise
] multicritério para classificar e
A revisdo por pares € executada em ]
) ) posteriormente  encontrar  um
DSS13 | componentes  selecionados  do Sim i )
) ) ranking de preferencias de
sistema de servigo .
alternativas de configuracdo do
servigo EAD.
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O sistema de servicos ¢ validado

para garantir que ele ¢ adequado A configuracdo preferivel foi
DSS15 | para uso no ambiente pretendido e Sim validada pelo administrador do

atende as expectativas das partes Laboratério Multimeios.

envolvidas

O servico novo ou modificado ¢ A configuragdo preferivel foi
DSS25 | aceito conforme os critérios de Sim aceita pelo administrador do

aceite de servigo Laboratorio Multimeios.

As informagdes sobre os produtos
A configuracdo de servico definida
de trabalho da transicao do servigo
DSS26 Sim foi  apresentada as  partes
novo ou  modificado  sdo )
] ] interessadas.
comunicadas as partes interessadas

iv) Validar a configuragao preferivel: A configuragao preferivel definida foi apresentada
aos envolvidos (professores e formadores do servico EAD) em uma reunido de
apresentacdo de resultados e todos puderam tirar duvidas e opinar sobre as informagdes

disponibilizadas.

6.3.8. Desenvolver modelo de Configuracdo

Finalidade da atividade: definir de um modelo de configuragdo para o servico EAD oferecido

pelo Laboratorio Multimeios que possibilite maior aderéncia a sequéncia FEDATHI.

A estratégia MPS-USE instanciada para o servigo EAD pode ser observada na Figura 25.
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Figura 25: Estratégia MPS-USE instanciada para o Servico EAD (Fonte: Prépria)

Ap0s a execugdo de todas as atividades da Estratégia MPS-USE, foi definido um modelo de
configuracdo para o servico EAD (ver Figura 26).
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Figura 26: Modelo de Configuracao do Servigo EAD (Fonte: Propria)

6.3.8.1.  Consideracoes sobre o modelo de Configuragdo do servico EAD definido

Uma configuragdo para o servico EAD deve considerar elementos que contribuam para a
realizacao satisfatoria da disciplina desejada. Essa configuracao deve atender as preferéncias dos
provedores de servigo baseadas em suas vivéncias. Para tanto, ¢ necessario considerar os recursos,
processos ¢ modelos envolvidos nesta atividade, antes do desenvolvimento das alternativas de

configuragdo deste servigo.

Os recursos que devem ser configurados sdo: As ferramentas de AVE e os sistemas sociais
que serdo utilizadas durante a realizacdo da disciplina a distancia; design das ferramentas dos AVE
que serdo utilizadas; materiais da disciplina, tais como: cronograma, artigos, links, assunto dos foruns
e bate-papos; os mecanismos de interagao, colaboragao e apresentacao de trabalhos, como: ferramenta
de e-mail, sistemas sociais envolvidos, foruns, bate-papos e portfolio do aluno, devem ser ajustados

conforme o objetivo da disciplina; perfil do aluno e divisdo da turma por formadores/professores.

Os processos que devem ser configurados sao: as atividades da disciplina, como os relatérios

que devem ser produzidos, trabalhos, videos, roteiro de aula explicativa presencial sobre o
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funcionamento da disciplina, etc.; mecanismos de acompanhamento dos indicadores de participacao
e da evolucdo do aluno no curso, utilizando-se por exemplo de documentos apropriados para
acompanhamento das entregas de trabalhos e participa¢des do aluno; critérios de acompanhamento e
avaliacdo, contrato didatico entre professor e aluno, onde sdo esclarecidos detalhes de comportamento

e o que se espera da relacao aluno-professor, a partir de um conjunto reciproco de comportamentos.

Quanto ao modelo de apoio ao desenvolvimento da configura¢do de servigo, optou-se por
utilizar-se do MR-MPS-SV, especificamente para alcangar os resultados esperados: DSS1, DSS2,
DSS3, DSS4, DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26, conforme apresentado na
secao: 6.3.7.

Os recursos, processos ¢ resultados esperados do MR-MPS-SV apresentaram critérios
multidisciplinares que serviram de entrada para o desenvolvimento de alternativas de preferéncias de
configuragdo do servico EAD. Apds a aplicagdo de dois métodos da AVD (o primeiro para
classificagdo e o segundo para ordenacdo), encontrou-se um ranking ordenado de preferéncias para

configuragdo deste servigo.

A alternativa mais preferivel deste ranking ressalta a importancia da autonomia do aluno, de
sua participagdo a partir de argumentagdes fundamentadas e com senso critico adequado. Essa
participacao do aluno aparece como um importante recurso de aprendizagem uma vez que 0S mesmos
tém oportunidade de explicitar o seu conhecimento e confrontar o seu ponto de vista com o de outros

colegas.

A cooperacdo com colegas e professor ¢ outro recurso importante evidenciado na
configuracdo preferivel, uma vez que os participantes se ajudam mutuamente, no sentido de
superarem as dificuldades encontradas ou os erros cometidos durante a realizacdo de uma
determinada atividade. Durante essa interacdo, o aluno precisa explicitar suas ideias e suas hipoteses
para que os colegas as conhegam e possam, assim, compartilhar esse pensamento de forma que ambos
construam uma solucdo. Acredita-se, que esse contexto de interatividade funciona como importante
amplificador de possibilidades para construg¢ao de conhecimento e resolugdo de problemas dos alunos

envolvidos.

Para que a interagdo com colegas e professor ocorra de forma satisfatéria, os AVE devem
proporcionar flexibilidade de dia, hora e local de acesso. O local de acesso ndo ¢ definido, podendo
ser em casa, na universidade, no trabalho, etc., contudo a universidade oferece uma sala exclusiva
para os alunos da disciplina EAD-2015-2, nos dias e horarios reservados para os bate-papos. Quanto

ao dia/hora dos bate-papos, ¢ aconselhdvel sejam agendados previamente € com mais de uma
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possibilidade de horario/dia. Um diferencial de flexibilidade encontrado foi o uso de diferentes AVE
nesta disciplina, uma vez que os alunos utilizam 3 ferramentas distintas, a citar: moodle, teleduc e o
sistema social facebook, a fim de conhecerem diferentes visdes de suporte ao ensino EAD. O SIGAA

¢ utilizado apenas para acesso as informacdes oficiais da UFC.

O conhecimento da dindmica da disciplina também foi considerado importante na alternativa
preferivel. Esse conhecimento implica diretamente na motivagdo do aluno e no cumprimento do
cronograma de realizagdo do curso. Uma vez que, a falta de conhecimento do funcionamento da
disciplina pode desmotivar o aluno, que se sentird perdido, sem saber o que fazer. Por outro lado, o
conhecimento da disciplina aliado ao contrato didatico firmado entre professor-aluno, pode deixa-lo
mais seguro e ciente de suas responsabilidades, motivando o aluno a cumprir o seu planejamento.
Percebe-se que no ambiente de EAD o professor e formador passam a ter um acompanhamento da
evolucdo dos alunos diferenciado, com varias interagdes entre eles, uma vez que os mesmos tém que
se expressar para conseguir sanar suas duvidas. O aluno tende a ser mais questionador e participativo

neste processo.

Vale ressaltar, que todos os elementos apresentados na configuragao preferivel estao de acordo

com a sequéncia FEDATHI adotada no Laboratério Multimeios.

Quanto a configuracao da disciplina EAD-2015-1 atualmente implementada pelo Laboratério
Multimeios, pode-se concluir que esta disciplina atende as necessidades de seus alunos. Todos os
professores e formadores entrevistados sdo motivados e aptos para o trabalho na plataforma EAD. A
disciplina era obrigatoria até o ano de 2014, e mesmo sendo optativa em 2015, ainda continua sendo
muito procurada pelos alunos de pedagogia. Contudo, como todo curso existe evasao, mas esta esta

compativel com a obtida em cursos presenciais.

Os seguintes fatores merecem aten¢do quando necessario a oferta de uma nova disciplina
EAD: 1) personalizacao da disciplina, que deve ser executada de forma mais atrativa, para que os
alunos tenham interesse € compreensao ao interagir; ii) orientagdo sobre a mudanga de paradigma no
acesso aos AVE (deixar mais claro que ¢ um novo ambiente de ensino, diferente do ambiente

presencial);

Como sugestao, seria interessante adicionar uma reflexdo motivacional sobre EAD durante a
realizacdo do curso; utilizar-se de um design mais inovador sem comprometimento da simplicidade
de acesso e a disponibilizacdo de um tutorial sobre o objetivo do curso e énfase em producdo de

videos e/ou outros projetos solicitados na disciplina.
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6.4. Conclusdo do Capitulo

Este capitulo apresentou a descri¢ao do estudo de caso para configuracdo do servigo EAD do
Laboratorio Multimeios objetivando mostrar a generalidade da estratégia MPS-USE. A realizagao
deste estudo foi aplicada seguindo o fluxo descrito na estratégia. Em cada etapa foram apresentados
os resultados obtidos. Ao final foram apresentadas consideragdes importantes sobre o modelo de

configuragdo do servigco EAD.
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7. CONCLUSAO

Este capitulo ¢ dedicado as consideragdes finais como conclusdo desta tese. A Se¢do 7.1
apresenta os resultados alcangados com a execucao deste trabalho e a Se¢ao 7.2 apresenta os trabalhos

futuros.

7.1. Resultados Alcancados

Neste trabalho foram apresentados estudos sobre o tema configuracdo de preferéncias de
servicos, para possibilitar o entendimento acerca dos seguintes assuntos: critérios multidisciplinares;
elementos da USE; configuracio de servigos; qualidade de servigo, projeto participativo,
metodologias de apoio as decisdes multicritérios e qualidade de servigos. Esses assuntos foram
apresentados e caracterizam a estratégia MPS-USE proposta, ao fazerem parte dos seus pilares de
atuacdo. Esses pilares funcionam como alicerces da estratégia e contribuem para uma abordagem

multidisciplinar.

As principais contribui¢des desta Tese foram: (i) Identificagao de critérios multidisciplinares
uteis para configuracao de servicos de TF e EAD; (ii) Aplicacdo de métodos da AVD para auxiliar
na andlise de preferéncias para configuracdo de servicos; (iii) Apoio a organizacdes para definir um
modelo de configuracao de servigo aderente com o modelo de referéncia MPS-SV. A estratégia MPS-
USE descreve suas atividades apoiada nos resultados esperados: DSS1, DSS2, DSS3, DSS4, DSS6,
DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26 do MR-MPS-SV, uma vez que esse modelo de
referéncia nao especifica atividades, apenas os resultados desejados; e (iv) Aplicagdo dos estudos de

casos em contextos organizacionais reais e como fornecedores de servicos.

Vale ressaltar que a estratégia MPS-USE desenvolvida nesta Tese descreve suas atividades
apoiada nos resultados esperados: DSS1, DSS2, DSS3, DSS4, DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15,
DSS25 e DSS26 do MR-MPS-SV, uma vez que esse modelo de referéncia nao especifica atividades,

apenas os resultados desejados.

Nesta Tese foi levantada a premissa que uma configura¢do de servi¢o deve considerar
criterios multidisciplinares para promover um servico com qualidade de experiéncia por seus
consumidores. Os resultados deste trabalho confirmaram que esta premissa foi aceita. As questdes de

pesquisa (QP) levantadas nesta tese sdo discutidas a seguir:

QP1I1: Que critérios podem constituir uma configuragdo de servigo que promova qualidade

na experiéncia de uso?
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Para responder essa questao de pesquisa, a subse¢ao 3.4 apresentou uma revisao sistematica
para identificar critérios envolvidos em uma configuragao de servico de TF. Além desta revisdo, no
contexto empresarial, foram realizadas entrevistas e aplicados 4 questionarios com 13 colaboradores
da COELCE Nos anexos 2, 3, 4 e 5 estdo os questionarios que foram aplicados para identificar os

critérios.
Os tipos de critérios identificados no contexto de TF foram categorizados e listados a seguir:

v Gerenciamento e comportamento produtivo, que inclui: gerenciamento, autonomia, e natureza
da atividade [(Clark I1,98), (Turetken, 11), (Prystash, 95), (Schirigatti, 07); (He, 09); (Clark
11, 98)1;

v’ Interagdo, colaboragdo social e compromisso de trabalho, que inclui: comprometimento com
o andamento e a qualidade do trabalho, cumprimento de prazos e metas; produtividade e
interacdo com a equipe e gestor [(Schirigatti, 07), (Khalifa, 00), (He, 09); (Hendrickson, 98);
(Mat, 08), (Salazar, 01); (Schmidt, 00), (Riley, 96), (Westfall, 04), (Bui, 96), (Luukinen, 97),
(Prystash, 95), (Turetken,11), (Babilon, 98); (Calvary, 02); (De Carvalho, 13); (Furtado, 12)].

v’ Psicossociais e qualidade de vida, que inclui: perfil psicografico, qualidade de vida, stress no
deslocamento, e apoio a vida familiar [(Salazar, 01), (Schmidt, 00), (Hendrickson,98),
(Khalifa, 00), (Riley, 96), (Mat, 08), (Babilon, 98) (Calvary, 02); (De Carvalho, 13); (Santos,
13)]

v Técnicos e de seguranga no trabalho, incluindo: seguran¢a da atividade e interrupgdes,
infraestrutura técnica, parcerias e garantia de recursos para o trabalho e usabilidade das
ferramentas [(Schirigatti, 07), (Mat, 08), (Salazar, 01), (Hendrickson,98), (Luukinen, 97);
(Calvary, 02); (De Carvalho, 13); (Santos, 13); (Furtado, 12); (Clark II, 98); (Babilon, 98);]

v' Legais e Eticos, incluindo: contrato de trabalho, flexibilidade de horario para execugdo de
atividades; acompanhamento do colaborador, satisfacdo com o TF, privacidade, interrupgdes
e disciplina [(Schirigatti, 07), (Salazar, 16), (Khalifa, 00), (Luukinen, 97), (Calvary, 02); (De
Carvalho, 13); (Babilon, 98); (Hendrickson,98); (Clark I1,98); (Bui, 96); (Mat, 08); 98);
(Santos, 13); (Neirotti, 01); (He, 09);

No contexto de EAD, os critérios foram identificados por meio de entrevistas com 3
professores e 3 formadores da disciplina online EAD 2015-2. Os questionarios utilizados para

levantamento dos critérios podem ser encontrados nos Anexos 6, 7 e 8 desta Tese.

Os tipos de critérios identificados no contexto de EAD foram:
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v’ Critérios de aspectos pragmaticos da tecnologia de EAD (Usabilidade das ferramentas e AVE,
uso da tecnologia, a utilidade e organizacdo das informagdes, interfaces consistentes,
controlaveis e previsiveis, termos e condigdes de utilizagdo do sistema, flexibilidade do
sistema em ser adaptado a diferentes contextos de uso);Critérios de acompanhamento do
servico (Cumprimento das atividades planejadas, Qualidade dos trabalhos realizados,
impedimentos, cumprimento do cronograma de execug¢do da disciplina);

v" Critérios educacionais (autonomia, uso do senso critico adequado, conhecimento da dindmica
da disciplina, ciéncia do aluno sobre acdes possiveis de serem executadas e seu impacto,
reconhecimento por suas acdes, capacidade do aluno de controlar a tecnologia e usa-la a seu
favor);

v' Critérios de aspectos emocionais (satisfa¢do, qualidade de vida, perfil do aluno, interesse e
motivagdo, percep¢do sobre o problema em discussdo, medo de sofrer perseguicdo por
informacgdes expostas no sistema);

Critérios de comunicagao e Interacdo (participagdo e interagdo com o grupo em chats e foruns,
flexibilidade de horério para interagir com os AVE, espaco para argumentacdo do aluno,

possibilidade de cooperar, trabalhar em conjunto sobre um mesmo objeto);

Percebe-se assim, que os critérios foram oriundos de diferentes areas: administracdo, direito,
psicologia, IHC e educacionais. Os pontos de vista considerados nas diferentes areas dirigiram esta
pesquisa para a consideragao de critérios multidisciplinares, e de valores social e humano, para guiar

a definicao dos beneficios e facilidades dos servigos aos seus consumidores.
QP2: Como ajudar o provedor a configurar o servi¢o desejado?

Como o resultado desta questdo de pesquisa tém-se a definicdo da estratégia MPS-USE
apresentada no capitulo 4. A MPS-USE se propoe a ajudar os provedores na analise e especificagdo
de configuragdes de servigos, a partir de preferéncias dos tomadores de decisdo, considerando
critérios variados: sociais, tecnoldgicos, legais, etc. além de critérios referentes as necessidades

organizacionais ¢ qualidade da experiéncia do servigo de seus consumidores.

O tomador de decisdo pode ser uma pessoa ou um grupo de pessoas. Nos dois estudos de caso
realizados nesta pesquisa, o tomador de decisdo foi representado por um grupo de pessoas, com
diferentes opinides que foram analisadas em conjunto. Os tomadores de decisao puderam participar
desde a identificacdo dos critérios até a andlise de preferéncias de servigos. Para tanto, eles
participaram de entrevistas, da aplicagdo dos métodos ORCLASS e ZAPROS 111, e da apresentagao

dos resultados.
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Para tanto a Estratégia definida considerou as 5 fases do desenvolvimento do projeto:
iniciac¢do, planejamento, execugdo, controle e encerramento. Cada fase propde atividade (s) a serem
executadas, conforme o objetivo a ser alcancado. Ao final, a configuracdao do servigo ¢ definida e
apresentada a organizagdo. Se a configuracdo encontrada ndo atender as necessidades de seus
provedores, o servigo pode ser revisto € uma nova analise deve ser realizada. Caso contrario, o servigo
¢ aceito pela organizacdo. Vale ressaltar que a MPS-USE apresenta uma outra oportunidade de uso

da AVD, desta vez com foco em servigos organizacionais.

Além disso, a estratégia apresenta um fluxo de atividades que deve ser seguido para apoiar a
empresa a alcancar os seguintes resultados esperados do MPS-BR-SV: DSS1, DSS2, DSS3, DSS4,
DSS6, DSS7, DSS12, DSS13, DSS15, DSS25 e DSS26, durante a definicdo de uma configuracao de

Servigo.

E importante salientar que o MPS-BR-SV nio especifica atividades a serem executadas,
apenas define os resultados esperados. A defini¢do destas atividades facilita a aplicagdo da estratégia
MPS-USE, uma vez que os detalhes de sua execuc¢do sdo descritos, facilitando o alcance dos
resultados esperados. Para finalizar, ¢ importante ressaltar que o modelo de configuragdo proposto
norteia o tomador de decisdo a saber o que deve ser considerado em um design de servigo com
qualidade. Enfim, os resultados esperados sdo transformados em critérios que sdo utilizados no

modelo de configuracao do servigo.

QP3: Como os critérios podem ser analisados para uma configura¢do de um servigo,

considerando as preferéncias dos tomadores de decisdo?

Esta pesquisa iniciou apresentando um estudo comparativo dos dominios em que critérios
foram analisados com a AVD. Verificou-se que ainda ndo existem aplicagdes no dominio de design
de servigos. Nem tdo pouco, para TF nem EAD. Sendo assim, definiu-se uma metodologia
diagramatica, ilustrativa, para que interessados possam aplica-la nesse dominio € em cenarios
semelhantes. Para facilitar essa aplicagdo, encontram-se nos anexos 3, 4, 7 e 8 os questiondrios que

foram usados para analisar os critérios identificados nos estudos de caso.

Depois, foram feitas algumas descrigdes sobre os métodos multicritérios da AVD para auxilio
em processo decisorio subjetivo (capitulo 3) e sobre como os métodos ORCLASS e ZAPROS 111
podem ser utilizados. Por fim, apresentou-se, como a analise dos critérios identificados nos dois

estudos de caso foi feita aplicando os métodos AVD na estratégia proposta.
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A aplicagdo no primeiro caso gerou uma publicacdo num perioddico. Nesta publicagdo nao se
usou o método ORCLASS e a dificuldade foi encontrar uma forma de diminuir/ajustar o nimero de
critérios a serem considerados na AVD viabilizando sua aplicagdo, uma vez que devem ser utilizados
no maximo 4 critérios. Contudo, como diminuir o nimero de critérios € ndo comprometer o seu
resultado? Para tanto, foi aplicado o questiondrio para Identificagdo de Critérios que afetam a
produtividade em um Servigo de TF e seu tipo de Influéncia. Ao final desta aplicagdo, os critérios

definidos foram agrupados viabilizando a AVD com o método ZAPROS III.

Uma evolucao foi feita com a aplicagdo do ORCLASS gerando outra publicacdo. As
melhorias foram notaveis, uma vez que os critérios puderam ser classificados em 2 grupos: aceitaveis
e ndo aceitaveis, antes da andlise com o ZAPROS III. A aplicagdo do método ORCLASS com o
tomador de decisdo foi facilitada pela utilizagdo da ferramenta ORCLASSWEB (disponivel em:
www?2.unifor.br/ORCLASSWEB), tornado a aplicacao desse método mais facil e rapido. Apos a
classificagdo, apenas critérios do grupo aceitavel foram considerados na andlise posterior com o

ZAPROS III, diminuindo o nimero de critérios e a complexidade computacional.

Esses métodos tém se mostrado uteis para a solugao de problemas que se utilizam se dados
qualitativos com opinides muitas vezes conflitantes. Porém vale ressaltar a dependéncia de um
especialista em AVD para elaborar os questionarios, identificar os critérios e categoriza-los. Aspecto

ressaltado em trabalhos futuros.

Os resultados das configuragdes dos servigos em cada estudo de caso, considerando as
preferéncias dos tomadores de decisdo sdo apresentados nos seus capitulos correspondentes: capitulo
5 para o servico TF e capitulo 6 para o servico EAD. Tais resultados apresentam-se como novas

oportunidades de uso da AVD em contextos ainda nao explorados.

7.2. Trabalhos Futuros

Como trabalho futuro pretende-se aplicar outros métodos da Analise Verbal de Decisdo para
obtencao de preferéncia por servicos, além de realizar hibridizacdo, no intuito de evoluir a estratégia

desenvolvida.

Apesar dos resultados obtidos com a validagdo da Estratégia MPS-USE, pretende-se evoluir
o modelo de configuracao de servico para que o mesmo contemple a defini¢ao de alternativas de
configuragdo de servigos de forma automatica, considerando a participagao dos provedores de servico

neste processo.
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Além disso, as atividades especificadas podem ser mais detalhadas para facilitar a definigao
do modelo de servigo desejado, com sugestdo de boas praticas para a configuragdo de servigos

preferiveis.

Pretende-se também evoluir o modelo de avaliagdo da configuragdo de um servi¢o em uso,
para que este contemple uma verificagdo e validagdo mais detalhada, considerando os pilares:

processo participativo, aspectos da AVD e os valores social e humano neste modelo.

Também pretende-se aplicar a Estratégia MPS-USE no servico EAD de uma outra institui¢ao
de ensino, para mostrar que os resultados obtidos sdo de acordo com as necessidades e objetivos do
provedor de servico e que uma configura¢do definida para um determinado provedor pode ndo ser
preferivel/aceita por um outro provedor. Afinal, suas necessidades e objetivos podem ser diferentes,

apesar do servico de EAD ter caracteristicas de implementa¢ao comuns.

Nesta pesquisa, foram especificadas personas apenas para o servigo TF, portanto pretende-se
desenvolver personas que representem perfis dos consumidores do servico EAD, com defini¢des de
aspectos norteadores de personalidades, a fim de assegurar alcance dos objetivos organizacionais na

execucdo do servigo EAD.

Outro fator importante ¢ a dependéncia de um especialista em AVD durante a aplicacao da
estratégia MPS-USE, uma vez que o mesmo ¢ responsavel pela elaboragdo dos questionarios,
identificacdo dos critérios e categorizagdo. Assim, pretende-se em trabalhos futuros diminuir a

dependéncia deste profissional para facilitar o uso da Estratégia por qualquer tipo de usuario.
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ANEXO 1: Personas do Servico TF

RESPONSABILIDADE

eResponsavel pela liberagao e acompanhamento de Ordens
de Servico para atendimento a solicitagGes de clientes

SETOR

ePlanejamento de Metas para area: SIM
ePlanejamento de Metas individuais: NAO

eNatureza da atividade: Repetitiva, quase automatica;
eSistemas Especificos para atividade: SIM

PERFIL

eFuncionario antigo (30 anos de empresa)

ePostura Proativa;

eEntusiasta

e|lnovador

eMetddico

eCumpre sempre suas atividades;
*Vive sobrecarregado.

MOTIVAGOES

eInteresse pelo ARCO: Horario flexivel, descanso, Interesse
em fazer cursos de aperfeicoamento.

eDeslocamento Casa-Coelce: distante e demorado

eDias da semana em ARCO: 1 x semana

eExpectativa pelo ARCO: Apoiar no monitoramento mais
efetivo e no cotidiano, evitando a desconfianca do seu

chefe sobre suas realizagdes em ARCO

Ordens de Servigos - 0S

Cumprimento de prazos para andlise e liberagédo das i

Foram observadas reclamagbes por parte do setor de operagbes I

sobre atraso de andlises e liberagoes de Ordens de Servigos-0S,
comprometendo o cumprimento do cronograma fixado pelo
Departamento de Planos e Operagfes no planejamento
estratégico da Companhia.

Quantidade de Ordens de Servigos- OS aprovadas
por dia

Redugdo dos volumes de aprovagao de Ordens de Servigos-OS
em comparagdo com os valores apresentados pelos funcionarios
atuantes na empresa.

Numero de acesos ao sistema por dia

Redugdo do periodo de utilizagdo do sistema durante o dia
dedicado ao regime CO.

Qualidade das analises efetivadas

Os relatdrios apresentam textos com demonstragdo clara acerca
dos servigos a serem desenvolvidos com a respectiva prioridade
bem definida.

Nivel de contribuigdo ao trabalho coletivo

A qualidade do trabalho favorece a composigao dos relatérios de
execugdo de servigos enviados mensalmente a matriz.
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RESPONSABILIDADE

eFuncionaria do setor de cadastramento de clientes especiais (pessoas

juridicas). L J
eDesempenha atividades de relevante contribuigdo a formatagdo de
uma carteira de clientes de elevada representatividade. cm
SETOR

*Planejamento de Metas para area: SIM
ePlanejamento de Metas individuais: SIM

eNatureza da atividade: Exigem raciocinio, Pesquisa e criatividade;
eSistemas Especificos para atividade: SIM, mas ndo se limitando a estes.

PERFIL

eFuncionario ha 15 anos na empresa
eIngressou como estagiaria

eCriativa

*Precisa de concentracao;

MOTIVACOES

eInteresse pelo ARCO: Necessita concentragao para realizagao de suas
fungOes, assisténcia a familia e cuidar de si mesma, horario flexivel.

eDeslocamento Casa-Coelce: préximo, mas demorado, devido ao
transito

i amress ENKIESA brasit

eDias da semana em ARCO: 1 x semana

eExpectativa pelo ARCO: Espera o projeto ser reconhecido dentro da
Empresa, para ser considerado na avaliagdo de desempenho do
profissional.

T e — _ _ e AN S
Dolores Lima apresentou como causa um elevado indice de
queda efou baixa velocidade da internet de sua residéncia, o que

Rectamac,ﬁes por étraso no cadastramerﬁa por partE
de clientes
comprometeld o processo de comunicagdo on line, com
observagdo de demora na coleta de informagfes e posterior
resposta da empresa a clientela.

Ocorréncia de retrabalho nos setores a utilizarem as
informacdes presentes nos cadastros

As metas estabelecidas se encontravam totalmente vinculadas
ao funcionamento do setor de Clientes Especiais, ndo
considerando a necessidade de se encontrarem integradas ao

sistema como um todo,

Qualidade no atendimento Ccorréncia de elogios & presteza como a funcionaria atende as
requisigées dos clientes, haja vista, manter uma postura
profissional e cortés, provocando satisfagio na abordagem.

Clientes demonstraram satisfagdo por obterem acesso a

empresa em horarios alternativos, contribuindo a solugdo de

Disponibilidade para atendimento

problemas em prazos menores do usualmente verificado.

Quantidade de vezes em gue ficou em CO Das 12 vezes previamente planejadas, para o periodo de 3
meses, Dolores conseguiu fazer somente B.

Comunicagao com a equipe T Algumas auséncias no hordric comercial, néoc  havendo
comunicagao com seu chefe quando ele precisasse.
Problemas com sistema 1 Identificagio de necessidade de manutengdo do sisterna fora do

horario comercial.




ANEXO 2: Questionario para Conhecimento do Usuério e do Ambiente de Trabalho
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Este questionario faz parte do projeto Could Office, e a aplicagdo do mesmo visa conhecer melhor os funcionarios e seu ambiente de trabalho,
objetivando analisar melhor o impacto da implantagdo de um processo em home office.

Questionario
1. Pessoal
1.1. Nome:
1.2.  Endereco:
1.3. Bairro:
14. Telefone:
1.5.  Estado Civil:
0 Solteiro
O Casado
O Separado/divorciado
O Vidvo
1.6.  Quantas pessoas moram com vocé?
1.7. Qual o seu grau de parentesco com essas pessoas?
O Esposa/Marido
0 Filho(s)
O Pais
O Outros.
2. Deslocamento
2.1.  Como se da o seu deslocamento para o trabalho?
O Carro
O Moto
O Onibus
0 Outro:
2.2.  Quanto tempo vocé gasta no deslocamento casa-trabalho e trabalho-casa?
2.3. Se vocé possui carro/moto:
O N&o Costumo usa-lo para ir ao trabalho porque ndo tem onde estacionar;
O Né&o uso porque néo gosto de pegar transito;
O Uso todos os dias ou quase todos os dias;
O Prefiro usar transporte publico
2.4. 0O tempo gasto no deslocamento casa-trabalho e trabalho-casa deixa vocé:
O Muito estressado;
O Pouco estressado;
O Né&o Ihe estressa.
2.5.  Onde vocé costuma almogar?
O Em casa;
0 Na Coelce;
O Outro:
3. Fatores Coelce
3.1, Vocé tem quanto tempo de servigo na Coelce?
3.2.  Quantas horas semanais vocé trabalha na Coelce?
3.3.  Vocé bate ponto?
0 Sim
O Né&o
3.4. Que tipo de atividade/fung&o vocé executa?
0 Gerencia
O Administrativa
0 Comercial
O Atendimento ao publico
O Computacional (programagao, operagéo e/ou manutengéo de computadores)
0 Outra:
3.5.  Onde vocé executa seu trabalho?

O Na Coelce, em uma sala reservada para mim



3.6.

3.7.

O Na Coelce, em uma sala compartilhada com outras pessoas

O Faco trabalho externo.

O seu gerente concorda em liberar vocé para o trabalho em home office?
0 Sim

O Né&o
O Né&o tenho esta informagéo
Vocé possui notebook da Coelce?
0 Sim
O Né&o

Fatores Externos

41.

42.

43.

Tem ambiente/local apropriado para estudo/trabalho em casa?
0 Sim

O N&o

Tem computador em casa?

O Sim

O Néo

Tem acesso a internet em casa?
a Sim

O N&o

O N&o sei

Percepcéo do usuario

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

Vocé acredita que trabalhar em home office é: (marque quantas respostas quiser)

O Um beneficio;

O Uma forma de dar mais conforto ao funcionario
O Uma forma de a empresa diminuir custos;

O Outro:

Vocé ja trabalhou em home office?
0 Sim
O Né&o

Se vocé ja trabalhou em home office, vocé gostaria de trabalhar novamente ou recomendaria home office para outras pessoas?

O Sim
O Nao

Vocé acha que conseguiria participar do projeto home office, sem alterar seu rendimento/produtividade na Coelce?

O Sim, com algumas melhorias na minha casa para garantir o meu rendimento/produtividade (como de comunicagdo com a

O Sim;
Empresa);
O Né&o conseguiria participar do projeto home office.

Percepcéo de participagéo no projeto Home office da Coelce
O Estou disposto a vivenciar essa forma de trabalho
O N&o gosto da ideia,

Aponte o motivo, pelo qual vocé nao participaria do projeto home office:

O Temo pela redugéo da minha produtividade;

O Tenho receio que a comunicagao com o chefe se torne dificil;
O Tenho medo de ficar isolado do restante da equipe;

0 Prefiro o ambiente tradicional

Outro:
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Se vocé marcou: Estou disposto a vivenciar essa forma de trabalho, responda o restante deste questionario.
Caso contrario, pare o seu preenchimento aqui.

Pergunta Valores
Vocé seria capaz de manter sua produtividade quando a) Sim, inclusive poderia ser maior que minha
trabalhasse em casa? produtividade na empresa;
b) Sim, o fato de trabalhar em casa nao influenciaria em
minha produtividade;
c¢) Nao, no escritério produziria mais.
Vocé acha que a cobranga do seu chefe por a) Sim, com certeza ele iria cobrar mais.
cumprimento de prazos seria diferente se vocé estivesse b) Sim, apenas mudaria a maneira/forma de cobrar.
trabalhando em casa? ~ ~ . ,
¢) Nao. O fato de trabalhar em casa ndo mudaria o nivel de
cobranga de meu chefe;
Vocé acha que conseguiria executar o seu trabalho se a) Sim, o ambiente externo nao influenciaria na execugao de
estiver em um ambiente desapropriado (com barulho, meu trabalho.
interrupgdes, conversas, iluminagdo inadequada)? b) Sim, mas demoraria bem mais para terminar o meu
trabalho;
¢) Nao, pois o ambiente externo influenciaria diretamente
na execucao de meu trabalho.
Vocé seria capaz de realizar seu trabalho em casa a) Sim, na maior parte das vezes;
considerando a existéncia de seus familiares? b) Algumas vezes, dependeria muito da rotina didria da
minha casa;
c¢) Quase nunca.
Vocé acha que seria necessaria alguma ajuda de custo para a) Nao. Nao seria necessaria nenhuma ajuda de custo para
os funcionarios que trabalham em casa? quem trabalha em casa;
b) Sim, as despesas podem ser divididas entre o funcionario
ea empresa.
¢) Sim, a empresa deveria custear todas as despesas de se
trabalhar em casa.
Vocé acha que teria os critérios necessérios exigidos pela a) Sim, acho que teria todos os critérios necessarios para participar.
Coelce para participar do projeto home office? b)  Sim, mas n&o teria todos os critérios, porém me esforgaria mais para
consegui-los s6 para poder participar.
c) Né&o tenho todos os critérios necessarios para participar.
d)  N&o conhego os critérios.
Vocé seria capaz de cumprir seus horarios trabalhando em a) Sim, na maioria das vezes cumpriria rigidamente meus horarios;
casa? b)  Sim. Porém as vezes trabalharia bem mais, pois perderia a nogdo do
tempo;
¢) Né&o. Pois poderia terminar antes do tempo minhas atividades e assim
trabalharia menos tempo do que deveria.
Vocé seria capaz de colaborar com sua equipe de trabalho a) Sim, na maioria das vezes;
normalmente mesmo trabalhando em sua casa b)  Sim, mas dependeria muito da nossa necessidade de comunicagao;
¢)  Na&o. Pais seria muito mais dificil colaborar & distancia.
Vocé seria capaz de se comunicar com seu a) Sim, através de recursos audiovisuais gratuitos
chefe via recursos audiovisuais normalmente disponiveis na internet: skype, gtalk, etc.;,
quando estivesse trabalhando em casa? b) Sim, atraves de recursos audiovisuais disponibilizados
pela Coelce para esta finalidade;
c) Né&o. Pois ndo teria muita habilidade em utilizar essas
ferramentas de comunicagao audiovisuais.
Vocé seria capaz de trabalhar em casa sem a) Sim, com certeza.
se sentir isolado de sua equipe? b) Sim, mas preferiria estar proximo da equipe na empresa;
c) Nao, pois sinto falta do contato com a equipe na

empresa.




131

ANEXO 3: Questionario para Identificagdo de Critérios que afetam a produtividade
em um Servigo de TF e seu tipo de Influéncia

Prezado(a) Senhor(a).

Esta pesquisa busca avaliar os principais critérios que influenciam na produtividade do colaborador em
ARCO, especificamente na sua autonomia e satisfagdo em relacdo a execugdo das atividades, bem como
no gerenciamento a distancia dessas atividades.
As respostas serao analisadas e servirdo de subsidio para a elaboragao do modelo de Regime de Trabalho
Flexivel, o qual sera descrito em um Relatério entregue a Coelce.
Agradecemos sua participagéo.

Equipe de pesquisadores da UNIFOR

1.DADOS DE IDENTIFICAGAO PESSOAL E FUNCIONAL

Nome:

Profisséo:

2. CRITERIOS QUE AFETAM A PRODUTIVIDADE EM ARCO

Aponte o tipo de influéncia de cada critério listado abaixo em relagéo a sua autonomia e satisfagao,
bem como ao gerenciamento a distancia das suas atividades em ARCO. Use a seguinte legenda: IP =
influéncia positiva; SI = sem influéncia; IN = influéncia negativa; NO = N&o opino.

Obs: Ambiente ARCO é qualquer ambiente Extra-Empresa escolhido para realizar suas atividades.

Critério

Descri¢do do critério

P

S|

IN

NO

Flexibilidade de horario
para realizar as
atividades

Ter flexibilidade de horario de acordo com as
clausulas especificas no meu contrato de
trabalho

Flexibilidade de local para
realizar as atividades

Ter flexibilidade para executar as atividades
em ARCO onde quiser

Flexibilidade para fazer

Ter flexibilidade para ndo  seguir

ARCO em um certo dia rigorosamente o planejamento das atividades
Motivo para sair em | Seguir rigorosamente o planejamento das
ARCO em um dia atividades

Tomada de decisédo

Ter autonomia para resolver uma atividade
€Omo quiser

Comunicagdo com Gestor

Ter comunicacdo adequada com o gestor
(reunides frequentes) para o alcance dos
resultados previstos

Interacdo com a equipe

Ter comunicagdo adequada com o0s
membros da equipe (reunides frequentes)

Comprometimento com o
acompanhamento do
trabalho

Manter relato rigorosamente atualizado sobre
0 andamento das atividades planejadas e/ou
executadas

Ter flexibilidade para o

Ter flexibilidade de quando fazer o relato

relato do | sobre 0 andamento das atividades
acompanhamento do [ planejadas e/ou executadas

trabalho em ARCO

Feedback do Gestor Receber feedback do gestor apds o relato do

andamento das atividades planejadas e/ou
executadas




Comprometimento com o
trabalho

Ter comprometimento com a qualidade e a
eficiéncia do trabalho
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Natureza da atividade

Ter adequagéo do tipo de atividade realizada
com o ambiente em ARCO

Interrupcdes na
continuidade do trabalho
com relacdo ao local de
sua execugao

Poder dar continuidade a execugdo de uma
atividade em varios locais: Comega em casa
e termina no trabalho; comeca no trabalho e
termina em casa, comega em casa, continua
no trabalho, etc.

Interrupcdes ambientais

Ter controle de interrupgdes provenientes do
ambiente em ARCO (em relagéo a presenga
de familiares, barulho, telefone)

Ambiente Extra-empresa
para trabalhar

Ter liberdade para escolher o ambiente
adequado para as atividades em ARCO

Escritorio em casa

Ter um escritorio especifico ao trabalho
domiciliar

Preservagdo da imagem
e intimidade

Ter certeza de que a Empresa nao vai expor
seus familiares, durante atividades de
acompanhamento (como video-conferencias,
visitas em ambiente residencial)

Livre acesso do notebook
da Coelce

Possuir acesso livre a Internet, inclusive
chats, youtube, sistemas sociais, etc. do
notebook da Empresa.

Tecnologia para
comunicacao

Ter recursos avangados para a comunicagao
(velocidade da internet, etc.)

3. CRITERIOS MAIS RELEVANTES
Dos critérios acima que vocé considerou como ter Influéncia Positiva, quais sdo os 5 (cinco) mais
importantes (coloque abaixo 0 nome do critério) e informe ao lado dois ou trés critérios (dos citados acima)
que influenciam positivamente os mais importantes:

Critérios mais
importantes

E influenciado por? | E influenciado por? | E influenciado por?




ANEXO 4: Questiondrio Multicritério para o TF

Legais e Eticos

Area/Categoria Critérios Valores

Gerenciamento e e Al: Executar o planejado no dia, horério e

Comportamento ?1 ibilidade d local previamente definidos

produtivo (Gerenciamento e hoi)z;i; ; laoct;l eara e A2: Permitir alteragdes no planejamento para

autonomia) . ap atender as necessidades/eventos da empresa
realizar as atividades > - ;

E e A3: Permitir alteragdes no planejamento para

atender inclusive necessidades pessoais

Produtivo (natureza da
atividade e interrupgdes) e

Interrupgdes na
continuidade do

Gerenciamento B
(autonomia e tomada de . e B1: Cumprir o planejado, finalizando todas
decisdo) e Comprometimento as atividades;

com o trabalho ~ - .
Comportamento e B2: Ndo cumprir o planejado,

interrompendo a atividade com
justificativa.
B3: Nao cumprir o planejado,

Comprometimento com o
trabalho (feedback do
gestor, comunica¢do com o
gestor)

Técnicos e de Seguranca
no Trabalho (tecnologia
para a comunicagao)

Comunicagdo com
gestor

Feedback do gestor

Tecnologia para
comunica¢ao

. trabalho . . P
Comprometimento com o interrompendo a atividade sem justificativa.
Trabalho
Comunicacio e C e C1: Registrar (%) as atividades

desenvolvidas em CO no mesmo dia de suas
realizacoes obtendo ciéncia do gestor;

C2: Registrar (%) as atividades
desenvolvidas em CO sem prazo obtendo
ciéncia do gestor;

C3: Registrar (%) as atividades
desenvolvidas em CO sem prazo e sem
ciéncia do gestor.
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Alternativas
Para cada questdo abaixo hd duas alternativas. Informe qual opcdo seria a mais preferivel.

(01) Critérios A (Flexibilidade de Horario/Local para CO) e B (Comprometimento com o
trabalho/Interrup¢ao)

(Sugestéo 1.1)
() Mudar de: [A1] Executar o planejado no dia, horario e local previamente definidos para [A2]

Permitir alteragdes no planejamento para atender as necessidades/eventos da empresa.
ou

() Mudar de: [B1] - Cumprir o planejado, finalizando todas as atividades para [B2] Ndo cumprir o

planejado, interrompendo a atividade com justificativa.

(Sugestéo 1.2)
() Mudar de: [A2] Permitir alteragdes no planejamento para atender as necessidades/eventos da
empresa para [A3] Permitir alteragdes no planejamento para atender inclusive necessidades

pessoais.
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ou
() Mudar de: [B2] Nao cumprir o planejado, interrompendo a atividade com justificativa para [B3]

N&o cumprir o planejado, interrompendo a atividade sem justificativa.

(Sugestéo 1.3)

() Mudar de: [A1] Executar o planejado no dia, horario e local previamente definidos para [A3]
Permitir alteragdes no planejamento para atender inclusive necessidades pessoais

ou

() Mudar de: [B1] Cumprir o planejado, finalizando todas as atividades para [B3] Ndo cumprir o

planejado, interrompendo a atividade sem justificativa.

(02) Critérios A (Flexibilidade de Horario/Local para CO) e C (Comunica¢ido/Feedback e Tec.
Comunicagio)

(Sugestéo 2.1)

() Mudar de: [A1] Executar o planejado no dia, horario e local previamente definidos para [A2]
Permitir alteragdes no planejamento para atender as necessidades/eventos da empresa;

Ou

() Mudar de: [C1] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO no mesmo dia de suas
realiza¢des obtendo ciéncia do gestor para [C2] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em

CO sem prazo obtendo ciéncia do gestor;

(Sugestéo 2.2)

() Mudar de: [A2] Permitir alteragdes no planejamento para atender as necessidades/eventos da
empresa para [A3] Permitir alteragdes no planejamento para atender inclusive necessidades
pessoais.

ou

() Mudar de: [C2] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO sem prazo obtendo ciéncia do
gestor para [C3] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO sem prazo e sem ciéncia do

gestor.

(Sugestéo 2.3)

() Mudar de: [A1] Executar o planejado no dia, horario ¢ local previamente definidos para [A3]
Permitir alteragdes no planejamento para atender inclusive necessidades pessoais

ou

() Mudar de: [C1] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO no mesmo dia de suas
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realizacdes obtendo ciéncia do gestor para [C3] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em

CO sem prazo e sem ciéncia do gestor.

(03) Critérios B (Comp. com o trabalho/Interrupg¢do) e C (Comunicacdo/Feedback e Tec. Comunicagio)

(Sugestéo 3.1)

() Mudar de: [B1] Cumprir o planejado, finalizando todas as atividades para [B2] Nao cumprir o
planejado, interrompendo a atividade com justificativa.

ou

() Mudar de: [C1] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO no mesmo dia de suas
realizacdes obtendo ciéncia do gestor para [C2] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em

CO sem prazo obtendo ciéncia do gestor;

(Sugestéo 3.2)
() Mudar de: [B2] Nao cumprir o planejado, interrompendo a atividade com justificativa para [B3]
N&o cumprir o planejado, interrompendo a atividade sem justificativa
ou
() Mudar de: [C2] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO sem prazo obtendo ciéncia do
gestor para [C3] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO sem prazo e sem ciéncia do

gestor.

(Sugestéo 3.3)

() Mudar de: [B1] Cumprir o planejado, finalizando todas as atividades para [B3] Ndo cumprir o
planejado, interrompendo a atividade sem justificativa.

ou

() Mudar de: [C1] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em CO no mesmo dia de suas
realizacdes obtendo ciéncia do gestor para [C3] Registrar (%) as atividades desenvolvidas em

CO sem prazo e sem ciéncia do gestor.
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ANEXO 5: Questionario Contexto de Uso IDEAL x REAL

INSTRUCOES: Considere o conjunto de aspectos motivacionais abaixo. Para cada aspecto, vocé devera atribuir duas
notas: Nota Ideal: valor atribuido de acordo com seu grau de importincia para a motivacdo dos profissionais em um
ambiente IDEAL para o Trabalho Flexivel (considere TRABALHO em uma EMPRESA IDEAL). As notas deverdo
compreender os seguintes valores:

(4) Totalmente Apropriado ( 3 ) Muito apropriado [1( 2 ) Apropriado [1( 1 ) Pouco Apropriado; ( 0 ) Ndo apropriado

Nota Real: valor atribuido de acordo com a avaliagdo do grau de motivagao real do profissional em ambiente REAL
de Cloud Office da COELCE. As notas deverdo compreender os seguintes valores:

(4 ) Totalmente satisfeito ( 3 ) Muito satisfeito[] ( 2 ) Satisfeito [I( 1 ) Pouco satisfeito; ( 0 ) Insatisfeito ou Nao se

aplica

CONTEXTO DE USO DA TECNOLOGIA

IDEA

Usuario

AMO1 - O colaborador possui habilidade e fungao compativel para atuar em um projeto de trabalho flexivel, como
o cloud office.

AMO?2 - O colaborador em cloud office dispde de certa experiéncia com Tecnologia.

AMO3 - O colaborador que esta em cloud office tem boa articulagdo com seu gestor e sua equipe.

AMO04 - O colaborador que esta em cloud office sabe controlar suas emoc¢des em uma situagdo de conflito
(desentendimento).

AMOS — O gestor entende e respeita a maneira como cada profissional melhor se comunica em cloud office (e-
mail, pager, celular, etc.) e busca essa forma para interagir sempre que possivel

Tarefa

AMO6 - As atividades iniciadas na empresa sdo continuadas exatamente no ponto onde foram interrompidas (sem
retrabalho) mesmo com a mudanga no local de sua execugdo (empresa/residéncia).

AMO7 -O colaborador utiliza a ferramenta de acompanhamento para registrar, de maneira adequada, todas as suas
atividades em cloud office.

AMOS - O gestor realiza o aceite das atividades registradas durante o cloud office, com a maior brevidade possivel,
ndo ultrapassando o prazo de 1 semana.

AMO9 - O colaborador tem acesso apenas as ferramentas homologadas e instaladas pela empresa.

AMI0 - O acesso aos sites da internet que ndo condizem com a atividade do colaborador ¢ bloqueado pois é
inseguro e dispersa a atengdo do colaborador.

AMI11 - O colaborador tem acesso a todo tipo de ferramenta que desejar (disponibilizadas ou ndo pela empresa)
para execugdo de suas atividades.

AMI12 - O colaborador procura solucionar todos os impedimentos durante a execugdo de suas atividades em cloud
office com a maior brevidade possivel.

AM13 - O colaborador realiza uma programagao de seu could office com seu gestor (dias e horarios que estara
realizando seu could office) e qualquer mudanga neste planejamento deve ser informada com certa antecedéncia.
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AM14 - Ao se deparar com auséncia de internet em seu cloud office, o funcionario precisa buscar outras
alternativas de trabalho. Por exemplo: Trabalhar sem internet fazendo outras atividades; ir para a empresa e
trabalhar de 14.

AMI5 — Ao designar a tarefa ao profissional, o gestor deixa claro sobre a importancia da execugdo da mesma em
relagdo a sua produtividade, aos prazos e as metas.

AM16 — O profissional possui autonomia, ou seja, liberdade para planejar e executar o seu trabalho e se sentir
responsavel pelos seus resultados.

Equipamento

AM17- Uso de outros dispositivos de interagdo além do notebook da empresa (tablets, smartphones, outros),
quando em cloud office contribuem para um melhor desenvolvimento de suas atividades.

AM18 - O colaborador utiliza-se de qualquer computador (inclusive o seu computador pessoal) além do notebook
da empresa para execucdo das atividades em cloud office.

AM19 - A mudanca de dispositivo de interagdo (exemplo: PC para Notebook ou tablet) ¢ transparente para o
colaborador, ou seja, este ndo perde seu trabalho ao mudar de um dispositivo para o outro durante a execugio de
sua atividade.

Ambiente

AM20 - O colaborador pode executar seu could office em diferentes ambientes: casa, empresa, hotel, pousada,
cliente, entre outros.

AM21 - O ambiente de execugdo do could office é apropriado para realizagdo das atividades do colaborador:
silencioso, com temperatura agradavel e ergonomicamente apropriado.

AM?22 - Ao final do dia, ao se deparar com auséncia da internet o colaborador informa ao gestor e interrompe sua
atividade com justificativa.

AM23 - Ao final do dia, ao se deparar com sistema inoperante, o colaborador acessa o sistema de maneira off-line,
e ao voltar o sistema, o0 mesmo ¢ sincronizado automaticamente.

AM?24 — Os fatores fisicos quando em cloud office (odor desagradavel, barulho excessivo, etc.) e ambientais (pouca
iluminacdo, seguranca inadequada, ambiente dispersivo, etc.) que degradam ou arriscam a satde, a seguranga dos
colaboradores, ou a efetividade do ambiente de trabalho, sdo constantemente identificados e corrigidos

AM2S5 - O colaborador consegue muita concentracdo quando estd em ambiente de Cloud Office.

AM26 — O ambiente de cloud office também permite, de maneira satisfatoria, a realizacdo de reunides por
videoconferéncia.

LEGAIS E ETICOS

IDEA

REA

AM?27 — O acesso a alguns sistemas com controle de horario ajuda ao colaborador a executar sua “desconexdo” do
sistema.

AM28 - O acompanhamento de horario ¢ realizado sem rigidez por meio de verificagdo de logs de acesso as
ferramentas, quando necessario.

AM29- O colaborador este ciente que seu trabalho pode estar sendo monitorado.

AM30 - O endereco comercial do funcionario continua sendo o mesmo da empresa, ndo sendo possivel receber
correspondéncia de trabalho no endereco do colaborador em cloud office.

AM31 — O colaborador ¢ responsavel pelo sigilo de informagdes da empresa mesmo fora do ambiente empresarial.
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ANEXO 6 — Questionario para Entendimento do Servico EAD

1) Entendimento dos objetivos e necessidades:
1) Quais sdo as dificuldades existentes durante a realizacdo de uma
configuracdo de um curso EAD?
2) O que deve ser configurado no curso?
3) O que ndo deve ser considerado?
4) Existe algo que vocé deseja inserir e ndo sabe como fazer?
2) Levantar os dados:
1) Quais atividades que podem ser realizadas e onde essas atividades sao
realizadas;
2) Existe algum indicador de execucdo (produtividade, cumprimento de
prazos, ocorréncia, quantidade de horas conectado, etc.);
3) Existe alguma forma de monitoramento/acompanhamento de execugdo
das atividades? Explique.
4) Como se dd a comunicagdo entre o professor/formador e o aluno?
3) Identificar Recursos
1) Qual a Informacdo envolvida em um sistema de EAD?
2) Qual a infraestrutura necessaria?
3) Quais as ferramentas que sao utilizadas?
4) Quais os artefatos necessarios para execucao das atividades em EAD?
5) Qual o perfil dos usuarios do EAD?
4) Identificar critérios
1) Quais critérios que devem ser considerados em uma configuracdo de
servigo EAD? (O que poderia melhorar a execugdo do servigo? O que
influencia uma configuracdo de servigo?)
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ANEXO 7 — Questionario para CLASSIFICACAO com ferramenta
ORCLASSWEB

1. Objetivo: Utilizar a MPS-Use para configurar um servigco de EAD no Laboratério Multimeios, com o
objetivo de mostrar que a estratégia é genérica e pode ser aplicada em diferentes contextos de
Servigos.

a) Foco no aluno

Questao da Pesquisa: O que deve ser configurado em um curso a distancia para que os alunos
busquem essa modalidade de estudo?

b) Foco no sistema
Questao da Pesquisa: Quais ferramentas sdo mais adequadas considerando a Sequéncia
FEDATHI utilizada no Laboratério Multimeios?

2. Decisor:

a. Neste estudo de caso, o decisor foi formado por um grupo de 5 pessoas: 2 professores
experientes em EAD e 3 formadores (tutores) da disciplina de EAD-2015-2. Todos os
formadores foram treinados na plataforma EAD e ja foram alunos dessa modalidade de
ensino.

Critérios para ORCLASSWERB (ver Tabela 23)

Critérios Valores

Al: Impacta Positivamente

A: Autonomia e Motivagao A2: Impacta Razoavelmente

A3: Ndo Impacta

B1: Impacta Positivamente

B: Entendimento e Flexibilidade do uso das

ferramentas B2: Impacta Razoavelmente

B3: Ndo Impacta

C1: Impacta Positivamente

C: Engajamento na Interagao com o grupo e

participagdo nas atividades C2: Impacta Razoavelmente

C3: Ndo Impacta
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** Cada decisor ird pontuar valores para as alternativas abaixo, por exemplo, devem colocar em A, B ou
C, os valores 1, 2 ou 3 (ver tabela 24).

Tabela 24: Alternativas

Seq.

Aluno / Sistema

Cumprimento das atividades planejadas pelo aluno

Uso adequado das ferramentas necessarias pelo aluno

Utilizacao das ferramentas pelo aluno conforme cronograma da
disciplina

Conhecimento da dindmica de funcionamento da disciplina pelo aluno

Pontualidade na entrega das atividades dos alunos

Preenchimento adequado do perfil do aluno

Qualidade dos trabalhos do aluno

Percepcdo clara do aluno sobre o problema que esta sendo discutido

O 0 Q| &N | &~

Medo do aluno em softrer persegui¢@o por causa de informagdes expostas
no sistema

Uso de Senso critico do aluno adequado nos foruns e chats

11

Posicionamento do aluno acerca de um conteudo a ser estudado antes do
professor apresenta-lo tecnicamente

12

Participacdo do aluno nos Foéruns e Chats

13

Interag¢@o harmoniosa do aluno com colegas e professor

14

Reconhecimento do aluno por suas a¢des (qualidade nas interagdes,
envio de spams, etc.)

15

Interfaces consistentes, controlaveis e previsiveis, de uso facil e
satisfatorio.

16

Ciéncia do status dos usudrios no sistema (online, ausente, ocupado).

17

Ciéncia do aluno sobre as agdes possiveis de serem executadas e os
impactos dessas agdes.

18

Capacidade do aluno de controlar a tecnologia e usa-la a seu favor

19

Termos e condigdes de uso do sistema

20

Flexibilidade do sistema em ser adaptado a diferentes contextos,
situagdes de uso nao previstas ou que sofreram alteragdes.

21

Apresentacdo das informagdes discutidas de forma organizada para o
aluno

22

Informacdes claras sobre sua responsabilidade do aluno (o que se espera
dele)

23

Espago para argumentagdo do aluno

24

Flexibilidade de horario para interagir em foruns e chats

25

Possibilidade de cooperar, trabalhar em conjunto sobre um mesmo
objeto
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ANEXO 8 — Questionario para ORDENACAO com ZAPROS III

Critérios para ZAPROS (ver Tabela 25)

Tabela 25: Critérios e Valores para Ordena¢dao com ZAPROS Il

Critérios

Valores

A: Ciéncia da dinamica da
disciplina
e
Cumprimento do Planejamento

Al: O aluno tem total ciéncia da dindmica da disciplina e cumpri todas as
atividades planejadas conforme cronograma

A2: O aluno conhece parcialmente a dinamica da disciplina e consegue cumprir
a maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma

A3: 0 aluno ndo conhece a dindmica da disciplina e suas atividades sdo
entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre que possivel.

B: Organizac¢do das informacgdes
com espago para argumentagdo
e
Senso critico adequado

B1: As informacgdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espaco para
argumentar nos féruns e chats com senso critico adequado;

B2: As informagdes discutidas aparecem parcialmente organizadas, contudo o
aluno ainda ndo sabe usar seu espago para argumentacdo com senso critico
adequado

B3: As informacgdes discutidas aparecem desorganizadas e o aluno usa seu
espaco para argumentagao com pouco interesse em contribuir.

C: Uso da Tecnologia
e
Interagdo com o grupo

C1: O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar com
o grupo de forma satisfatéria nos dias e horarios pré-determinados.

C2: O sistema permite uso flexivel e o aluno interage e coopera com o grupo de
forma limitada nos dias e horarios pré-determinados.

C3: O sistema nao permite uso flexivel e o aluno ndo consegue interagir e
cooperar com o grupo.

Alternativas

Para cada questdo abaixo ha duas alternativas. Informe qual op¢ado seria a mais preferivel.
(1) Critérios A (Ciéncia do aluno sobre suas responsabilidades e Cumprimento do Planejamento) e B
(Organizagdo das informagdes com espaco para argumentacdo)

(Sugestdo 1.1)

() Mudar de: [A1] Al: O aluno tem total ciéncia da dindamica da disciplina e cumpri todas as

atividades planejadas conforme cronograma para [A2] O aluno conhece parcialmente a dinamica da

disciplina e consegue cumprir a maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma.

ou

() Mudar de: [B1] As informag&es discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espaco para

argumentar nos féruns e chats com senso critico adequado para [B2] As informag&es discutidas

aparecem parcialmente organizadas, contudo o aluno ainda ndo sabe usar seu espago para

argumentagdo com senso critico adequado.

(Sugestdo 1.2)

() Mudar de: [A2] O aluno conhece parcialmente a dindmica da disciplina e consegue cumprir a

maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma para [A3] O aluno n3do conhece a

dindmica da disciplina e suas atividades sdo entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre

que possivel.

ou

() Mudar de: [B2] As informagdes discutidas aparecem parcialmente organizadas, contudo o aluno

ainda ndo sabe usar seu espago para argumentagdo com senso critico adequado para [B3] As
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informacdes discutidas aparecem desorganizadas e o aluno usa seu espaco para argumentacao

com pouco interesse em contribuir.

(Sugestao 1.3)

() Mudar de: [A1] O aluno tem total ciéncia da dinamica da disciplina e cumpri todas as atividades
planejadas conforme cronograma para [A3] O aluno ndo conhece a dindmica da disciplina e suas
atividades sdo entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre que possivel.

ou

() Mudar de: [B1] As informagdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espaco para
argumentar nos féruns e chats com senso critico adequado para [B3] As informagdes discutidas
aparecem desorganizadas e o aluno usa seu espago para argumentagdo com pouco interesse em

contribuir.

(2) Critérios A (Ciéncia do aluno sobre suas responsabilidades e Cumprimento do Planejamento) e C (Uso
da Tecnologia e Interagdo com o grupo)

(Sugestdo 2.1)

() Mudar de: [A1] O aluno tem total ciéncia da dinamica da disciplina e cumpri todas as atividades
planejadas conforme cronograma para [A2] O aluno conhece parcialmente a dinamica da
disciplina e consegue cumprir a maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma.

ou

() Mudar de: [C1] : O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar com o
grupo de forma satisfatoria nos dias e horarios pré-determinados para [C2] O sistema permite uso
flexivel e o aluno interage e coopera com o grupo de forma limitada nos dias e hordrios pré-

determinados.

(Sugestao 2.2)

() Mudar de: [A2] O aluno conhece parcialmente a dindmica da disciplina e consegue cumprir a
maior parte das atividades planejadas conforme o cronograma para [A3] O aluno ndo conhece a
dindmica da disciplina e suas atividades sdo entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre
que possivel.

ou

() Mudar de: [C2] O sistema permite uso flexivel e o aluno interage e coopera com o grupo de forma
limitada nos dias e hordrios pré-determinados para [C3] O sistema ndo permite uso flexivel e o

aluno ndo consegue interagir e cooperar com o grupo.

(Sugestao 2.3)

() Mudar de: [A1] O aluno tem total ciéncia da dinamica da disciplina e cumpri todas as atividades
planejadas conforme cronograma para [A3] O aluno ndo conhece a dindmica da disciplina e suas
atividades sdo entregues seguindo o cronograma da disciplina sempre que possivel.
ou

() Mudar de: [C1] O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar com o

grupo de forma satisfatéria nos dias e horarios pré-determinados para [C3] O sistema ndo permite
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uso flexivel e o aluno ndo consegue interagir e cooperar com o grupo.
(3) Critérios B (Organizagdo das informagdes com espago para argumentacgdo) e C (Uso da Tecnologia e
Interagdo com o grupo)

(Sugestao 3.1)

() Mudar de: [B1] As informagdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espaco para
argumentar nos foéruns e chats com senso critico adequado para [B2] As informacgdes discutidas
aparecem parcialmente organizadas, contudo o aluno ainda ndo sabe usar seu espacgo para
argumentacdo com senso critico adequado.

ou

() Mudar de: [C1] O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar com o
grupo de forma satisfatéria nos dias e horarios pré-determinados para [C2] O sistema permite uso
flexivel e o aluno interage e coopera com o grupo de forma limitada nos dias e hordarios pré-

determinados.

(Sugestdo 3.2)

() Mudar de: [B2] As informagdes discutidas aparecem parcialmente organizadas, contudo o aluno
ainda ndo sabe usar seu espago para argumentagdo com senso critico adequado para [B3] As
informacdes discutidas aparecem desorganizadas e o aluno usa seu espago para argumentacao
com pouco interesse em contribuir.
ou

() Mudar de: [C2] O sistema permite uso flexivel e o aluno interage e coopera com o grupo de forma
limitada nos dias e hordrios pré-determinados para [C3] O sistema ndo permite uso flexivel e o

aluno ndo consegue interagir e cooperar com o grupo.

(Sugestao 3.3)

() Mudar de: [B1] As informagdes discutidas aparecem organizadas e o aluno tem espago para
argumentar nos féruns e chats com senso critico adequado para [B3] As informagdes discutidas
aparecem desorganizadas e o aluno usa seu espago para argumentagdo com pouco interesse em
contribuir.
ou

() Mudar de: [C1] O sistema permite uso flexivel e o aluno consegue interagir e cooperar com o
grupo de forma satisfatéria nos dias e horarios pré-determinados para [C3] O sistema ndo

permite uso flexivel e o aluno ndo consegue interagir e cooperar com o grupo.



