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Resumo

Neste trabalho é analisado a importancia da qualidade de um Sistema de Informacéo Hospitalar. A falta desta
qualidade gera indmeros problemas que pode causar insatisfacdo tanto para o hospital quanto para os
pacientes. A metodologia se baseia nas normas ISO/IEC 9126-1 (Modelo de Qualidade) e ISO/IEC 14598
(Processos para Avaliacdo); com o objetivo de avaliar o grau de satisfacdo dos usuarios com relacdo a
produtos de software. E apresentado um estudo de caso realizado no Hospital Doutor Beda. O estudo
proposto é baseado na metodologia aplicada por Silva (2003) para avaliacdo da qualidade do produto de
software baseado na satisfagdo do usuério. Através deste estudo foi possivel avaliar o grau de satisfacdo dos
usuérios do sistema hospitalar (GAP), de uma forma geral e também por setores. E como consequéncia
foram elaboradas sugestfes de melhoria para o sistema baseadas na qualidade dos critérios avaliados pelos
USUarios.
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Abstract

This paper discussed the importance of quality of a Hospital Information System. The lack of quality creates
problems that can cause dissatisfaction for both the hospital and for the patients. The methodology is based
on ISO / IEC 9126-1 (Model for Quality) and 1SO / IEC 14598 (Procedures for Evaluation), with the aim of
evaluating the degree of satisfaction of users with respect to software products. It presented a case study
conducted at Hospital Dr. Beda. The proposed study is based on the methodology applied by Silva (2003) to
evaluate the quality of software product based on user satisfaction. Through this study was to assess the
degree of satisfaction among users of the hospital system (GAP), overall and by sectors. And as a result of
suggestions were made to improve the system based on the quality of the criteria evaluated by users.
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Introducéo

De acordo com a norma internacional ISO/IEC 8402 — Gestdo da qualidade e garantia da qualidade
- qualidade se define como a totalidade de caracteristicas de uma entidade que Ihe confere a capacidade de
satisfazer as necessidades explicitas e implicitas, ou seja, as necessidades tanto daquele que produz o
software quanto as necessidades dos usuarios.

A énfase desse trabalho € voltada para os usudrios, visto que eles estdo cada vez mais exigentes
guanto a qualidade dos produtos ou servicos adquiridos.

Atualmente o sistema de informacéo tem sido usado nas organiza¢Bes como instrumento de apoio
as diversas atividades e a tomada de decisGes. No setor de saude, especificamente, € facil notar a presenca de
sistemas informatizados, desde os consultérios mais simples aos grandes hospitais. Porém em alguns casos o
sistema de informac&o sdo ultrapassados e inadequados o que gera uma quantidade imensa de problemas, e o
maior deles é a insatisfagdo do usuario.

Na visdo do usuario um produto de software com qualidade é aquele que atende as suas
necessidades, que seja facil de usar e que funcione no seu ambiente organizacional.

O objetivo desse trabalho é avaliar a qualidade do produto software utilizado no hospital. E para
isso foi utilizada uma metodologia para a avaliacdo da qualidade de um produto de software de acordo com a
norma de 1SO 9126 (Modelo de Qualidade de Software). Essa metodologia foi desenvolvida por Silva (2003)
conforme o anexo.

A partir dela foi realizada uma pesquisa de opinido através de questionarios que avaliava a
prioridade dos critérios e a qualidade dos mesmos. Apds analisar os dados foram apontados os critérios com
menor indice de qualidade e os setores com maior nimero de problemas relacionados ao sistema de
informacdo, além de propor melhorias, desenvolvendo uma lista de requisitos necessarios para implantar ou
elevar a qualidade no sistema de informacéo.

O motivo pelo qual foi realizado esse trabalho relaciona-se com insatisfacdo do usuario que por sua
vez também tem suas consequiéncias que vao desde o uso incorreto do software até o mau atendimento aos
clientes. E quando se trata do setor de saude isso se torna ainda mais perigoso. E neste sentido que se torna
cada vez mais relevante a avaliacdo da qualidade do sistema de informacéo de gestio hospitalar.

Assim, para avaliar a qualidade do sistema de informacdo é necessario levar em consideragdo as
opiniBes de um grupo de pessoas a respeito do mesmo. Este grupo deve ser constituido por usuarios diretos
do software.

Sistema de Informacao

Sistemas de Informacéo é um tipo especializado de sistema e pode ser definido de diversas formas
distintas. E uma série de elementos ou componentes inter-relacionados que coletem (entradas), manipulam
(processo) e disseminam (saida) os dados e informacdes e oferecem um mecanismo de realimentacdo para
atingir um objetivo. No sistema de informagdo entrada é a atividade de coletar e capturar dados basicos.
Processamento envolve a conversdo ou transformacdo de dados em saidas Gteis. A saida esta relacionada
com a producdo de informacGes Uteis, em geral na forma de documentos e relatdrios. E realinhamento é a
saida que é usada para alterar a entrada ou as atividades em processamento (STAIR, 2006). Esse processo
pode ser observado na figura 1.

Realimentacéo
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Figura 1: Componentes de um sistema de informacéo
Fonte: STAIR e REYNOLDS (2006)
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A necessidade do Sistema de Informagéo nas empresas surgiu devido ao grande e crescente volume
de informacGes que a organizacdo possui. Com o Sistema de Informagdo estruturado a apresentacdo das
informacOes necessarias e também ja propiciando uma visdo das decisbes, a empresa garante um grande
diferencial em relagcdo aos concorrentes, e 0s gestores podem tomar decisfes mais rapidas e de fontes
seguras. (BAZZOTTI, GARCIA, 2006)

A exigéncia do mercado competitivo, dindmico e principalmente globalizado motiva as empresas a
operarem com um sistema de informacdo eficiente, garantindo niveis mais elevados de produtividade e
eficacia.

O objetivo de um sistema de informacdes deve ser a resolucdo ou a reducdo dos problemas
operacionais e gerenciais ocasionados por deficiéncias de quantidade, qualidade, relevancia, acessibilidade e
oportunidade das informac@es, no que se refere a producdo, fluxo da informacao, controle em todos os niveis
e acOes estratégicas da instituicdo (JACOB, 2001).

Uma das principais vantagens proporcionada pelo Sistema de Informacdo é a capacidade de
processar um gigantesco nimero de dados simultaneamente, tornando a disponibilizacdo das informages
demandadas, praticamente on-line. Além disso, o sistema de informacdo pode proporcionar alguns beneficios
como: maior seguranca, produtos e servicos de melhor qualidade, menos erros, maior precisdo, maior
produtividade, maior eficiéncia, reducdo de custos e ganho em relagdo ao tempo.

De acordo com Bazzotti e Garcia (2006), para serem efetivos, 0s sistemas de informagéo precisam
corresponder as seguintes expectativas: atender as reais necessidades dos usuarios; estar centrados no usuario
(cliente) e ndo no profissional que o criou; atender ao usuario com presteza; apresentar custos compativeis;
adaptar-se constantemente as novas tecnologias de informacdo; e estar alinhados com as estratégias de
negdcios da empresa.

Ao visualizar um sistema que atenda os requisitos acima, a empresa se sente confiante no momento
de utiliza-lo no processo decisério de seus negocios.

Como sdo as pessoas que trabalham na organizagdo, que manipulam as informacdes, o sistema de
informacédo deve atender as suas necessidades, resultando consequientemente em um melhor desempenho da
organizacéo.

Sistema de Informacéao Hospitalar

Os primeiros hospitais que se lancaram no caminho da informatizacdo tiveram, como qualquer
empresa na década de 60, enorme dificuldades. Havia pouca méo-de-obra conhecedora da érea e de elevado
custo operacional. As maquinas eram poucas, carissimas, de dificil manutencdo e manuseio. Essas
instituices entdo comecaram a informatizar apenas sua area administrativa. Importante, mas nao o essencial
de um hospital. Entdo, com o advento dos microcomputadores, das redes de computadores, o ambiente
computacional mudou (RIBEIRO, 2002).

De acordo com Souza, Visele e Sugahara (2006), atualmente, inimeros hospitais brasileiros
possuem computadores e sistemas de informacdo, porém a sua maioria utiliza-se de equipamentos e
tecnologia ultrapassados do ponto de vista tecnoldgico. Este fator gera uma quantidade imensa de problemas
como: arquivos corrompidos que geram re-trabalho e desperdicio de tempo; parada de funcionamento dos
setores dependentes do sistema, 0 que causa atraso de servicos; travamento de telas; perda de dado e de
tabelas néo restauradas perdendo-se todo o trabalho de um dia; necessidade de reiniciar o servidor gerando
atraso e custo operacional; estresse de funcionarios e demora no atendimento de clientes.

Uma empresa com um software de qualidade torna-se mais eficiente, lucrativo e satisfatério para
todos da organizacéo.

A implantacdo de um sistema de informacdo hospitalar implica numa revisdo de todos os
procedimentos do hospital, no intuito de padroniza-los para que se obtenha um ambiente informatizado. A
idéia inicial de um sistema de informacdo hospitalar é facilitar a coleta, armazenamento, e a integracdo das
informacbes entre os diversos setores proporcionando um funcionamento harménico e integrado com o
cumprimento das metas organizacionais, buscando o minimo de perdas possiveis € 0 méaximo de controle
(RIBEIRO, 2002).
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Para que isso ocorra é preciso que o novo Sistema de informacdo gere informacdes seguras, cruze
dados de diferentes setores e opere um sistema integrado de custos. Somente assim é possivel monitorar o
desempenho operacional e financeiro da instituicdo para a tomada de decisGes. Com esta ferramenta o
administrador simplifica a gestdo ja que pode concentrar em um sistema de informacdo que é capaz de
armazenar e acessar informag6es consolidadas a partir de dados gerados nos diferentes setores do hospital o
que permite andlises comparativas de informagdes ao longo do tempo através de relatorios, planilhas,
graficos, processos e indicadores de resultado (SOUZA; VISELE; SUGAHARA, 2006, 84p.).

Qualidade de Software

Antes de definir qualidade de software é necessario entender o ciclo de vida classico de
desenvolvimento de um produto de software, este ciclo foi modelado em fun¢do do ciclo da engenharia
convencional.

O ciclo de vida de um software descreve as fases pelas quais o software passa desde a sua
concepcao até ficar sem uso algum.

Para PRESSMAN (2006), o ciclo de vida classico, também conhecido como cascata, sugere uma
abordagem sistematica e seqliencial para o desenvolvimento de softwares que comeca com a especificacdo
dos requisitos pelos clientes e progride ao longo do planejamento, modelagem, construcdo e implantacéo,
culminando na manutencédo progressiva do software acabado.

Para Gomes (2008), software de qualidade é facil de usar, funciona corretamente, é de facil
manutencdo e mantém a integridade dos dados em falhas do ambiente ou outras fora do seu controle. No
entanto, em sua grande maioria, 0s softwares requerem conhecimentos técnicos especiais na sua utilizacao,
sdo dificeis de alterar para modificar funcéo existente ou implementar novos processos ou facilidades e, para
desespero de seus usuarios, apresentam falhas sem aviso prévio e ndo preservam a integridade dos dados.

A producdo de software de alta qualidade é um aspecto critico para a maior parte das grandes
organizagdes. O ponto critico, a ser analisado para a qualidade do software, é satisfazer as necessidades do
usuario, o0 que nao necessariamente é igual a atender as especificacdes definidas (Silva, 2003).

Ainda de acordo com Silva (2003), avaliacdo da qualidade de software pode ser realizada em dois
momentos: durante a geracdo do software e apOs este estar pronto para 0 uso, chamando esses dois
momentos, respectivamente, de processo e produto. No primeiro momento procura-se avaliar de que forma o
software esta sendo desenvolvido, identificando praticas que possam conduzir a problemas na qualidade do
produto e desenvolvendo e/ou utilizando métodos e ferramentas que evitem esses problemas. No segundo
momento, com produto concluido, procura-se avaliar a sua qualidade a fim de identificar deficiéncias e
limitacdes em sua aplicabilidade como um produto final.

N&o h& como esquecer que agora € o cliente quem estd ao volante, tem poder de barganha e ndo é
mais atraido por vantagens ndo imensuraveis e o prego, isoladamente, ndo é mais uma vantagem competitiva.
Ja foi o tempo em que o sucesso empresarial se devia aos clientes ndo terem outra op¢do. Hoje o mercado é
mais competitivo, a globalizacdo expandiu o elenco de atores no mercado aumentando a oferta de produtos, e
o cliente esta mais consciente de seu poder. Essa mudanca de postura na ponta do consumo vai exigir melhor
gualidade de produtos e processos para atender a esse novo cliente (GOMES, 2008).

Segundo GOMES (2008), a avaliacdo da qualidade de software é feita com um dos seguintes
objetivos: para aprimorar o processo de desenvolvimento e conseqlientemente melhorar a qualidade do
produto resultante. Neste caso ela é feita pelas empresas que desenvolvem o software; para avaliar a
qualidade do produto visando emitir documento oficial sobre a qualidade de um software e sua conformidade
em relacdo a uma norma ou padrdo; para aquisicdo de software objetivando escolher o produto mais
adequado dentre um conjunto de softwares selecionados. Este processo é feito por pessoas ou organizagoes
gue adquirem software.
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Normas de Qualidade do Produto de Software

Normalizacdo é o processo de aplicar regras estabelecidas e executar uma atividade de maneira
ordenada. Obijetiva-se, com a utilizacdo de normas do desenvolvimento e teste de software, propiciar
beneficios quantitativos como reducédo de custo, tempo e erros e qualitativos como adequacéo, facilidade de
uso e uma melhor percepcdo pelo usuério, através de uma linguagem comum estabelecida entre fornecedores
e consumidores. E importante destacar também que o uso de normas auxilia na obediéncia ao codigo do
consumidor e a maior competitividade internacional (VILLAS BOAS, 2005).

As normas podem ser internacionais, regionais, nacionais e organizacionais em funcéo da sua area
de aplicacdo. Normas nacionais sdo editadas por uma organizacdo nacional de normas. No Brasil esta
organizacdo € Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT. Ela é reconhecida como Foro Nacional
de Normalizacdo. Foi fundada em 1940 e é uma entidade privada, sem fins lucrativos, e representa o Brasil
nas entidades de normalizag&o internacional como a ISO e a IEC (VILLAS BOAS, 2005).

Os organismos internacionais mais importantes para o setor de software séo a ISO e a IEC.

A International Organization for Standardization (ISO) é uma organizagdo ndao governamental,
fundada em 23/02/1947, com sede em Genebra — Suica. Com, mais de 100 organizagbes nacionais de
padronizacdes, representando mais de 130 paises, responsaveis por mais de 95% da producdo industrial
mundial. Tem como principal atividade a elaboragdo de padrdes para especificacdes e métodos de trabalho
nas mais variadas areas. O principal objetivo da 1SO é o desenvolvimento de padrées mundiais, com vistas a
facilitacdo do intercambio internacional de produtos e servicos e a criacdo de uma cooperacgdo intelectual,
cientifica, econdmica e técnica (SILVA, 2003).

A IEC (International Electrotechnical Commission), fundada em 1906, é a organizacdo mundial
que publica normas internacionais relacionadas com eletricidade, eletronica e areas relacionadas. Consta com
a participacdo de mais de cinquenta paises (VILLAS BOAS, 2005).

A 1SO em conjunto com a IEC, elaborou um conjunto de normas que tratam, especificamente,
sobre a atual padronizacdo mundial para a qualidade dos produtos de software.

A avaliacdo de produtos de software tem sido uma das formas empregadas por organizacGes que
produzem ou adquirem software para obtencdo de maior qualidade nestes produtos, sejam eles produtos
complexos ou partes a serem integradas num sistema computacional mais amplo. Para que a avaliacdo seja a
mais efetiva possivel é importante que se utilize um modelo de qualidade que permita estabelecer e avaliar
requisitos de qualidade e também que o processo de avaliacdo seja bem definido e estruturado. As normas
internacionais de avaliacdo de produtos de software sdo recentes, algumas ainda em elaboracdo (TELES,
2005).

I1SO 9126

Tecnologia da Informacéo — Caracteristicas da Qualidade de Software e Métricas (ROCHA apud
Silva, 2001). De acordo com a ISO 9126, convém que a qualidade de produtos de software seja avaliada
usando um modelo de qualidade definido e que este modelo seja usado durante o estabelecimento de metas
de qualidade para produtos de software finais e intermediarios. A série de normas 1SO/ IEC 9126 (NBR
13596) descreve um modelo de qualidade para produtos de software categorizando a qualidade
hierarquicamente em um conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas que devem ser atendidas para que o
produto seja dito de qualidade. Esta série também propde métricas que podem ser utilizadas durante a
avaliacdo dos produtos de software (medigdo, pontuacdo e julgamento dos produtos de software).

Para Teles (2005), a série de normas ISO/IEC 9126 pode ser aplicada nas seguintes ocasides:
definicdo dos requisitos de qualidade de um produto de software; avaliacdo das especificacGes do software
durante o desenvolvimento par verificar se os requisitos de qualidade estdo sendo atendidos; descri¢do das
caracteristicas e atributos do software implementado, por exemplo, nos manuais de usuario; avaliagdo do
software desenvolvido antes da entrega ao cliente.

A série de normas ISO/IEC 9126 é dividida em quatro partes:

ISO/ IEC 9126- 1 - Modelo de qualidade — Define um modelo de qualidade para produtos de
software, apresentando um conjunto de caracteristicas de qualidade e suas respectivas subcaracteristicas;
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ISO/ IEC 9126- 2 - Métricas externas — Apresenta métricas externas para medir os atributos das
caracteristicas de qualidade definidas na ISO/ IEC 9126- 1. Estas métricas representam a perspectiva externa
da qualidade do produto de software quando 0 mesmo ja esta pronto para execu¢ao;

ISO/ IEC 9126- 3 - Métricas internas — Apresenta métricas internas para medir os atributos das
caracteristicas de qualidade definidas na ISO/ IEC 9126- 1. Estas métricas representam a perspectiva interna
da qualidade do produto de software e estdo associados a produtos intermediarios, como projeto e codigo;

ISO/ IEC 9126- 4 - Métricas de qualidade em uso — Apresenta métricas de qualidade em uso para
medir os atributos das caracteristicas de qualidade definidas na ISO/ IEC 9126- 1. Estas métricas
representam a perspectiva do usudario para a qualidade do produto de software.

A 1SO/ IEC 9126- 1 (Modelo de Qualidade) permite a avaliacdo da qualidade do produto final
desenvolvido através de um conjunto de caracteristicas e subcaracteristicas que devem ser verificadas, e
certificam o produto de software quanto a sua qualidade. Segundo esta norma, cada caracteristica possui
subcaracteristicas que sdo definidas como propriedades, as quais evidenciam a presenca de uma determinada
caracteristica de qualidade em um produto de software.

O desdobramento das caracteristicas em subcaracteristicas serve para delimitar melhor o amplo
universo contemplado pela caracteristica. Introduz conceitos mais detalhados que facilitam a especificacdo
de requisitos, ajudando a pensar na caracteristica de qualidade a partir de seus componentes.

A norma apresenta um conjunto de seis caracteristicas que devem estar presentes em um produto
de software de qualidade: Funcionalidade, Confiabilidade, Usabilidade, Eficiéncia, Manutenibilidade e
Portabilidade.

Definicdo das caracteristicas e sub-caracteristicas de qualidade interna e externa segundo a
ISO/IEC 9126- 1:

¢ Funcionalidade: o produto de software satisfaz as necessidades?

- Capacidade do produto de software de prover funcdes que atenda necessidades explicitas e
implicitas quando o software estiver sendo utilizado sob condi¢des especificadas.

- Adequacdo: capacidade do produto de software de prover um conjunto apropriado de
funcGes para tarefas e objetivos do usuario especificados.

- Acurédcia: capacidade do produto de software de prover, com o grau de precisdo
necessario, resultados ou efeitos corretos ou conforme acordados.

- Interoperabilidade: capacidade do produto de software de interagir com um ou mais
sistemas especificados.

- Seguranca de Acesso: capacidade do produto de software de proteger informacdes e
dados, de forma que pessoas ou sistemas ndo autorizados ndo possam lé-los nem modifica-
los e que ndo seja negado 0 acesso as pessoas ou sistemas autorizados.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas,
convengdes ou regulamentacdes previstas em leis e prescricbes similares relacionadas a
funcionalidade.

e Confiabilidade: o produto de software é imune a falhas?

- A capacidade do produto de software de manter um nivel de desempenho especificado
guando usado em condigdes especificadas.

- Maturidade: capacidade do produto de software de evitar falhas decorrentes de defeitos no
software.
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- Tolerancia a Falhas: capacidade do produto de manter um nivel de desempenho
especificado em casos de defeitos no software ou de violagdo de sua interface
especificada.

- Recuperabilidade: capacidade do produto de software de restabelecer seu nivel de
desempenho especificado e recuperar os dados diretamente afetados no caso de uma falha.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas,
convencdes ou regulamentac@es relacionadas a confiabilidade.

¢ Usabilidade: o produto de software é facil de usar?

- Inteligibilidade: capacidade do produto de software de possibilitar ao usurio compreender
se o0 software é apropriado e como ele pode ser usado para tarefas e condi¢cdes de uso
especificas.

- Apreensibilidade: capacidade do produto de software de possibilitar ao usuario aprender
sua aplicacdo.

- Operacionalidade: capacidade do produto de software de possibilitar ao usuario opera- lo e
controlé-lo.

- Atratividade: capacidade do produto de software de ser atraente ao usuario.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas,
convengdes, guias de estilo ou regulamentacdes relacionadas a usabilidade.

e Eficiéncia: o produto de software é rapido?

- Comportamento em relacdo ao tempo: capacidade do produto de software de fornecer
tempos de resposta e de processamento, além de taxas de transferéncia, apropriados,
guando o software executa suas funcées, sob condicdes estabelecidas.

- Comportamento em relagdo aos recursos: capacidade do produto de software usar tipos e
quantidades apropriados de recursos, quando o software executa suas funcdes, sob
condicdes estabelecidas.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas e
convencoes relacionadas a eficiéncia.

¢ Manutenibilidade: o produto de software € facil de modificar?

- Analisabilidade: capacidade do produto de software de permitir o diagnostico de
deficiéncias ou causas de falhas no software, ou a identificacdo de partes a serem
modificadas.

- Modificabilidade: capacidade do produto de software que uma modificacéo especifica seja
implementada.

- Estabilidade: capacidade do produto de software de evitar efeitos inesperados decorrentes
de modificagdes no software.

- Testabilidade: capacidade do produto de software de permitir que o software, quando
modificado, seja validado.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas ou
convengdes relacionadas a manutenibilidade.
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¢ Portabilidade: o produto de software é facil de usar em outro ambiente?

- Adaptabilidade: capacidade do produto de software de ser adaptado para diferentes
ambientes especificados, sem necessidade de aplicacdo de outras a¢Ges ou meios além
daqueles fornecidos para essa finalidade pelo software considerado.

- Capacidade de ser instalado: capacidade do produto de software ser instalado em um
ambiente especificado.

- Coexisténcia: capacidade do produto de software de coexistir com outros produtos de
software independentes, em um ambiente comum, compartilhando recursos comuns.

- Capacidade para substituir: capacidade do produto de software de ser usado em
substituicdo a outro produto de software especificado, com o mesmo propésito e no
mesmo ambiente.

- Conformidade: capacidade do produto de software de estar de acordo com normas ou
convengdes relacionadas a portabilidade.

Estudo de Caso - Um Sistema de Informac&o Hospitalar
A Organizacéo

O Hospital Geral Doutor Beda foi inaugurado em 1993, ampliando a experiéncia do grupo IMNE
na area de salde, em atividades desde 1975, em Campos dos Goytacazes, estado do Rio de Janeiro. O
Instituto de Medicina Nucleara e Endocrinologia é uma instituicdo particular, que passou a desenvolver
servigos no campo da Medicina Nuclear, Radiomunoensaio e Endocrinologia.

As diversas especialidades médicas fazem do hospital o principal centro de referéncia da medicina
moderna do estado. Possui centros especializados em Cardiologia, Oncologia, Nefrologia, Neurologia e
Oftalmologia, entre outros, atendendo a pacientes do Norte-Noroeste Fluminense e Sul do Espirito Santo.

O hospital conta com 744 funcionarios que varia entre diaristas e plantonistas.

O sistema de informag&o utilizado no Hospital Doutor Beda é o GAP - iniciais dos programadores
Gustavo, André e Prado, sendo esse um sistema de informacdo gerencial. O GAP possui uma série de
funcionalidades, tais como: Custo, Estoque, Pedido, Recepgéo, Tesouraria e Fatura

Avaliagdes da Qualidade do Sistema de Informacéo

Os resultados obtidos sdo baseados em uma amostra de 83 usuarios. Foram respondidos 100
guestionarios, mas atraves da analise da concordancia das respostas dadas as perguntas gerais, contidas na
segunda parte do questionario, com as repostas dadas as questdes especificas, contidas na terceira parte do
questionario, dezessete destes questionarios foram eliminados por ndo apresentarem concordancia nas
repostas. Como exemplo de discordancia nas respostas, pode-se citar um dos questionarios eliminados, onde
0 usuério nas perguntas gerais, respondeu que o sistema era considerado rdpido, mas nas questdes
especificas, classificou o critério “tempo de resposta” as operacdes realizadas como “ruim”.

O relacionamento entre as perguntas gerais e as questdes especificas foi feito da seguinte maneira:
a) Ocorrem erros no sistema?

- Capacidade de continuar a operacéo em caso de erros ou falhas no sistema.

- Capacidade de ndo perder os dados em caso de erros ou falhas no sistema.

b) O sistema atende as expectativas?

- Capacidade de mostrar qual usuério realizou cada operagédo do sistema.

- Capacidade de emitir mensagens quando o usuério digitar um dado errado.

- Capacidade de aproveitar a digitacdo de dados repetidos.

- Preciséo dos resultados. Emissao de resultados corretos.

- Capacidade de impedir 0 uso do sistema por pessoas nao autorizadas.
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¢) O sistema é facil de usar?

- Capacidade de simular as operacdes do sistema.

- Fornecimento de manuais de instrucdo para o uso do sistema.

- Facilidade para instalar o sistema.

- Fornecimento de um dicionério contendo os termos utilizados pelo sistema.
- A presenca de ajuda (help), indicando o que cada operag&o significa.

- O aparecimento de mensagens claras e objetivas.

- Facilidade de encontrar e acessar as telas das operacdes.

- Telas e Relatdrios contendo o0 mesmo modelo padréo.

d) O sistema é rapido?

- Tempo para processar as operacdes realizadas.

Os critérios estdo relacionados com as formulagdes utilizadas pelo questionério da seguinte
maneira:

a) Auditabilidade: Capacidade de mostrar qual usuario realizou cada operacdo do sistema;
b) Auto-Instrucéo: Capacidade de simular as operacdes do sistema;

¢) Documentagdo: Fornecimento de manuais de instrucdo para o uso do sistema;

d) Facilidade de Instalacdo: Facilidade para instalar o sistema;

e) Glossério: Fornecimento de um dicionario contendo os termos utilizados pelo sistema;
f) Help On-Line: A presenca de ajuda (help), indicando o que cada operacao significa;

g) Mensagens: O aparecimento de mensagens claras e objetivas;

h) Navegacdo: Facilidade de encontrar e acessar as telas das operagoes;

i) Padronizacdo: Telas e Relatdrios contendo 0 mesmo modelo padréo;

j) Prevencdo Contra Erros: Capacidade de emitir mensagens quando o usuario digitar um dado
errado;

k) Reaproveitamento da Entrada de Dados: Capacidade de aproveitar a digitagdo de dados
repetidos;

I) Preciséo: Precisdo dos resultados. Emissdo de resultados corretos;
m) Tempo de Processamento: Tempo de resposta as operagoes realizadas;
n) Seguranca: Capacidade de impedir o uso do sistema por pessoas ndo autorizadas;

0) Resisténcia aos Erros: Capacidade de continuar a operacdo em caso de erros ou falhas no
sistema;

p) Recuperacdo dos Dados: Capacidade de ndo perder os dados em caso de erros ou falhas no
sistema.

Apo6s aplicar os questionarios, foi feita a avaliacdo dos critérios baseada nas técnicas de Silva
(2003). Pode-se concluir que cada um dos critérios obteve um peso final (Pf) de prioridade comparativa entre
0s dezesseis critérios avaliados pelos usuarios entrevistados. A classificacdo é dada de acordo com a faixa do
intervalo em qual o peso final (Pf) de cada critérios se encaixa; com isso, pode-se chegar no Quadro 1
abaixo.
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Quadro 1: Propriedade de Critérios na Area de Gest&o Hospitalar

Resisténcia aos Erros 5,93 Gl
Mensagens 5,93 Gl
Auditabilidade 5,90 Gl
Tempo de Processamento 5,90 Gl
Prevencdo Contra Erros 5,88 Gl
Seguranga 5,76 Gl
Recuperagdo dos Dados 5,73 Gl
Help On-Line 5,73 Gl
Precisdo 5,64 Gl
Reaproveitamento da Entrada de Dados 5,64 Gl
Navegacdo 5,64 Gl
Padronizacao 5,61 Gl
Glossario 5,20 Gl
Facilidade de Instalagdo 5,08 Gl
Documentagdo 5,04 Gl
Auto-Instrucdo 4,89 Gl

Onde: Gl — Grande Importancia.

Através dos dados coletados na pesquisa de campo, pode-se elaborar a Figura 1.

Importancia dos Critérios
(a2} ™ o o oo}
6 00 S: S; lo:; lo,: 3 E 0',2 2 vﬁ 51; q—h :| B Resisténciaaos Erros
, L LT ) ) o @ Mensagens
5833
L0 - @ Auditabilidade
n <
5,00 -
B Tempo de Processamento
B Prevencédo ContraErros
4'00 ] B Seguranga
B Recuperacédo dos Dados
3100 N O Help On-Line
O Preciséo
2,00 1 O Reaproveitamento da Entrada de
Dados
ONavegacéo
1 00 i B Padronizagéo
B Glossério
0,00 | O Facilidade de Instalagéo
O Documentacéo
Figura 1: Peso Final dos Critérios para Area de Gestdo Hospitalar
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Na Figura a acima, verifica-se que para area de Gestdo Hospitalar todos os critérios sdo avaliados
como de grande importancia.

Depois de avaliar a qualidade de cada critério de acordo com a técnica para classificacdo dos
critérios da usabilidade em ordem de qualidade, apresentada no anexo deste trabalho, pode-se concluir que
cada um dos critérios obteve um grau final (Gf) de qualidade comparativa entre os dezesseis critérios
avaliados pelos usuérios entrevistados. De acordo com Silva (2003), pode-se classificar os critérios de
acordo com a prioridade. A classifica¢do é dada de acordo com a faixa do intervalo em qual o grau final (Gf)
de cada um dos critérios se encaixa; com isso, pode-se chegar ao Quadro 2 abaixo.

Quadro 2: Qualidade dos Critérios para 0 Produto de Software SGH

Auditabilidade 7,78 B
Navegacéo 7,47 B
Padronizacao 7,20 B
Seguranca 6,99 B
Resisténcia aos Erros 6,84 B
Mensagens 6,55 B
Prevencdo Contra Erros 5,61 M
Tempo de Processamento 5,40 M
Preciséo 5,40 M
Reaproveitamento da Entrada de Dados 5,40 M
Auto-Instrucéo 3,88 R
Help On-Line 3,35 R
Recuperac¢do dos Dados 3,20 R
Documentagdo 1,95 P
Facilidade de Instalacdo 1,16 P
Glosséario 1,04 P
Onde: B -Bom,
M — Médio,
R — Ruim,
P — Péssimo.

Através dos dados coletados na pesquisa de campo, pode-se elaborar a Figura 2.
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Qualidade dos Critérios
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Figura 2: Grau Final dos Critérios para o Produto de Software SGH
Quadro 3: Afericdo da usabilidade para o produto de software SGH
CRITERIOS PF GF PF X GF
Auditabilidade 5,90 7,78 45,95
Auto-Instrucdo 4,89 3,88 18,98
Documentagéo 5,04 1,95 9,83
Facilidade de Instalacdo 5,08 1,16 5,88
Glossario 5,20 1,04 5,39
Help On-Line 5,73 3,35 19,21
Mensagens 5,93 6,55 38,85
Navegacéo 5,64 7,47 4212
Padronizacao 5,61 7,20 40,45
Prevencdo Contra Erros 5,88 5,61 33,01
Reaproveitamento da Entrada de Dados 5,64 5,40 30,43
Precisao 5,64 5,40 30,43
Tempo de Processamento 5,90 5,40 31,86
Seguranca 5,76 6,99 40,24
Resisténcia aos Erros 5,93 6,84 40,56
Recuperagdo dos Dados 5,73 3,20 18,38
TOTAL 89,52 451,59

Onde: Pf — Peso final de cada critério e Gf — Grau final de cada critério.
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Para determina o fator da usabilidade de acordo com a técnica para avaliacdo da qualidade dos
produtos de software de acordo com a satisfagdo do usuério, de acordo com Silva (2003), apresentada no
anexo deste trabalho utiliza-se os valores encontrados para 0s pesos e graus finais de cada um dos critérios
avaliado, apresentados nos Quadros 1 e 2, pode-se chegar ao Quadro 3 acima.

Utilizando-se a Equacdo U :Z (Gf xPf) / ZPf para afericdo da usabilidade chega-se ao valor
para classificacdo do Sistema de Gestdo Hospitalar.

U =451,593 /89,5181 = 5,0447

Sendo o fator de usabilidade igual a 5,04, de acordo com o anexo, de classificagcdo dos produtos de
software em relacdo as escalas de usabilidade, o fator encontrado encontra-se no intervalo entre 5,0 e 7,5.
Esta faixa de valores representa a classificacdo do produto de software SGH como Bom de acordo com a
qualidade em relacdo a usabilidade, apesar de se encontrar no intervalo referente a classificagdo como
“Bom”, observa-se que o fator de usabilidade calculado encontra-se muito préximo ao limite inferior deste
intervalo. Considerando uma possivel margem de erro de 5%, percebe-se que o fator de usabilidade
encontra-se mais devidamente classificado como de Médio a Bom.

Foi analisado também o grau de qualidade dos critérios em cada setor. O procedimento do célculo
da usabilidade, apresentado acima, foi executado para cada setor do hospital. O quadro abaixo mostra o
namero de funcionarios que utiliza 0 GAP em cada setor, exibe também o nimero de funcionarios que fez
parte da amostra e a Usabilidade calculada para cada setor.

Quadro 4: Usabilidade do GAP por Setor do Hospital

Setor N° de Funcionarios | N°da Amostra | Usabilidade
Internacdo 59 13 4,26
Centro Médico 25 8 6,78
Raio — X 34 8 5,22
Ortopedia 7 3 3,03
Unidade Coronariana 17 5 5,77
UTI | 19 4 5,89
UTI Il 29 9 5,62
Departamento Pessoal 15 5 5,83
Farmacia 26 8 5,35
Arquivo 5 3 1,78
Contabilidade 6 5 4,63
Financeiro 8 4 5,44
Faturamento 39 10 6,20
Emergéncia 33 11 4,66
Administracdo 4 4 3,05

TOTAL 326 100
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Figura 3: Relagdo Entre os Setores e a Usabilidade

Observa-se no grafico acima que o fator de usabilidade variou de acordo com 0s usuarios dos
setores do hospital.

Analises dos Dados

Depois de analisar os dados coletados pode-se observar que o software é considerado como Bom
de acordo com a qualidade em relagdo a usabilidade, apesar de se encontrar no intervalo referente a
classificacdo como “Bom”, observa-se que o fator de usabilidade calculado encontra-se muito préximo ao
limite inferior deste intervalo. Considerando uma possivel margem de erro de 5%, percebe-se que o fator de
usabilidade encontra-se mais devidamente classificado como de Médio a Bom. A avaliagdo mostra o grau de
satisfacdo dos usuarios do sistema em relagdo aos critérios da seguinte forma:

a) péssimo: documentacdo, facilidade de instalacdo, glossario;
b) ruim: auto-instrugdo, help On-Line; recuperacdo dos dados;

c) médio: prevencdo contra erros, tempo de processamento, precisdo, reaproveitamento da
entrada de dados;

d) bom: auditabilidade, navegacdo, padronizacdo, seguranga, resisténcia aos erros, mensagens.

Como sugestdo de melhoria é necessario uma visdo do sistema onde os critérios considerados
péssimos ou ruins sejam desenvolvidos de acordo com as necessidades dos usuérios. Os critérios
considerados médios precisam passar por alteragdes.

Conforme a Figura 3, este estudo de caso mostra o grau de satisfacdo dos usuarios por setor:
a) bom: centro médico, raio — x, financeiro, faturamento.

b) médio: internacdo, ortopedia, unidade coronariana, UTI I, UTI Ill, departamento pessoal,
farmécia, contabilidade, emergéncia, administracéo.

¢) inaceitavel: arquivo.

Nota-se que o sistema ndo atendeu as necessidades de cada setor de forma uniforme, havendo
variacGes do fator da usabilidade. Para os setores onde a usabilidade é considerada média é preciso melhorar
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0s critérios para atender os usuarios. No setor de arquivo onde a usabilidade é considerada inaceitavel,
percebe-se que o numero de problemas relacionados é bastante critico, necessitando de uma nova concepgao
do sistema para que esse setor seja atendido com qualidade.

Consideracdes Finais

Com o estudo da qualidade do software através da usabilidade, pode-se entender com precisdo as reais
necessidades e anseios dos usuarios em relacdo ao produto de software utilizado. Através da metodologia
apresentada pode-se concluir que:

a) Foi possivel determinar um peso final de importancia para cada critério avaliado considerando
as opinides dos usuarios de uma area da area hospitalar;

b) Foi possivel determinar um grau final de qualidade para cada critério avaliado considerando a
satisfacdo dos usuérios de um produto do GAP;

c) Foi possivel classificar o GAP relagdo ao grau de usabilidade que apresenta, ou seja, em relagdo
a satisfacdo dos seus usuarios;

d) Identificar-se os critérios que ndo satisfazem as necessidades dos usuarios;

e) Foi possivel observar critérios considerados insatisfatorios, de modo que as necessidades dos
usuarios sejam satisfeitas e que 0 GAP atinja o grau de qualidade desejado;

) O valor encontrado para a usabilidade do GAP variou de acordo com o software.
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