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RESUMO

O presente trabalho visa explorar a aplicagdo da norma ISO/IEC 25010:2011 para a
medi¢do e avaliagdo da qualidade de um software em uma empresa dedicada ao
desenvolvimento do mesmo. O objetivo central deste estudo ¢ analisar as caracteristicas e
subcaracteristicas propostas pela norma ISO/IEC 25010, abordando diversos aspectos
relacionados a medi¢do da qualidade. A metodologia aplicada se baseia em enviar
formulério para os funciondrios da empresa, ¢ analisar como eles avaliam o software
através da escala Likert. Classificado como um estudo de natureza aplicada e descritiva,
com uma abordagem qualitativa, o método de estudo de caso ¢ identificado como o mais
apropriado para analisar a conformidade do software com a norma. Essa andlise ¢
fundamentada em dados e gréaficos, que demonstram a concordancia do funcionario. Por
fim, sdo feitas analises através dos resultados obtidos com o formulario, além disso, sdo
sugeridas possiveis direcdes para futuras pesquisas nessa area. Este trabalho visa contribuir
para que empresas ou desenvolvedores de softwares avaliem a qualidade do seu produto

através de uma norma internacional e de relevancia como a ISO/IEC 25010.

Palavras-chave: Software, Qualidade, ISO/IEC 25010.



ABSTRACT
The present study aims to explore the application of the ISO/IEC 25010:2011 standard for

the measurement and evaluation of software quality in a company dedicated to its
development. The central objective of this research is to analyze the characteristics and
sub-characteristics proposed by the ISO/IEC 25010 standard, addressing various aspects
related to quality measurement. The applied methodology is based on distributing a
questionnaire to the company's employees and analyzing how they assess the software
using the Likert scale. Classified as an applied and descriptive study with a qualitative
approach, the case study method is identified as the most suitable for analyzing the
software's compliance with the standard. This analysis is grounded in data and graphs that
demonstrate employee agreement. Finally, analyses are conducted based on the
questionnaire results, and possible directions for future research in this area are suggested.
This work aims to contribute to companies or software developers assessing the quality of

their product through an internationally relevant standard like ISO/IEC 25010.

Keywords: Software, Quality, ISO/IEC 25010.
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1 Introducao

1.1 Problema de Pesquisa

Uma estrutura de avaliagdo de soffware tem como objetivo avaliar a sua qualidade
através de um conjunto basico de atributos, evidenciando seus aspectos mais relevantes.
Para isto, as informacdes sobre o objeto da avaliacdo devem estar dispostas de forma
organizada, onde caracteristicas especificas possam ser identificadas (BOLOIX, 1995).

Atualmente, através do avango da tecnologia, cada vez mais empresas ligadas a
criacdo de softwares vem aumentando sua importdncia no mercado, e poder medir a
qualidade deste produto € essencial para atender as expectativas dos clientes.

“Em 2020, nos EUA, por exemplo, os sofiwares de baixa qualidade deram um
prejuizo de US$ 2,08 trilhdes para as empresas. Isso inclui falhas de software, projetos
malsucedidos, problemas de sistemas legados e crimes cibernéticos habilitados por
vulnerabilidades exploraveis no software, segundo consta no estudo The Cost of Poor
Software Quality In the US: A 2020 Report, produzido pelo Consortium for Information &
Software Quality (CISQ), uma organizacdo que desenvolve padrdes internacionais para
automatizar a medi¢do da qualidade de software ¢ promove o desenvolvimento e a
manutengdo de um produto seguro e confidvel, e patrocinado pela Synopsys” (REPORT,
2023).

A partir da ISO/IEC 25010 ¢ possivel que essas organizagdes tenham uma garantia
da eficacia do seu software, uma vez que ela fornece uma metodologia completa e precisa
quando corretamente aplicada e implementada. O modelo de qualidade € necessario para
verificar quais caracteristicas serdo levadas em consideracdo ao avaliar um produto de
software, sendo elas: Eficiéncia de desempenho, Compatibilidade, Usabilidade,
Confiabilidade, Seguranga, Manutencao e Portabilidade.

De acordo com o site oficial da International Organization of Standardization (I1SO,
2011), que tem como principal tarefa preparar Normas Internacionais, para produtos,

servigos e sistemas, a norma ISO/IEC 25010 ¢ definida como:

1. Um modelo de qualidade em uso composto de cinco caracteristicas (algumas
das quais sdo subdivididas em subcaracteristicas) que se relacionam com o
resultado da interagdo quando um produto ¢ usado em um contexto particular de
uso. Este modelo de sistema ¢ aplicavel ao sistema completo de
humano-computador, incluindo tanto sistemas de computador em uso quanto
produtos de sofiware em uso.

2. Um modelo de qualidade de produto composto de oito caracteristicas (que sao
subdivididas em subcaracteristicas) que se relacionam com propriedades
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estaticas de software e propriedades dindmicas do sistema de computador. O
modelo ¢ aplicavel a sistemas de computador ¢ produtos de software.

Com essas defini¢des estabelecidas, surgem algumas questdes em relagdo a como
aplicar e estabelecer os critérios solicitados para que empresas tenham a certificagdo dessa
norma, ja que elas enfrentam dificuldades para estabelecerem um padrdo de qualidade para
seus softwares, sendo a principal delas:

Como usar a ISO/IEC 25010 para mensurar/avaliar a qualidade de um software?

1.2 Contextualiza¢iao do Problema de Pesquisa

“A producdo mundial de TI apresentou, em 2020, um crescimento de 2,5%,
enquanto no Brasil chegou a 22,9%”. (ABES, 2021, p.04). Esse cenario reflete a crescente
demanda nacional por digitalizagdo e otimizacao dos processos produtivos, impulsionando
a proliferacio de empresas desenvolvedoras de sofiwares no mercado tecnoldgico
brasileiro. Assim, se faz necessario que haja um método para medir a qualidade dos
softwares seguindo algumas especificacoes.

Com o crescente uso de softwares em diversos aspectos de nossas vidas, a
qualidade destes produtos ¢ cada vez mais importante para garantir que eles possam
atender aos nossos objetivos e evitar possiveis consequéncias negativas, como vazamento
de informagdes sensiveis, prejuizos tanto para usuarios como empresas, etc . Existem
muitas partes interessadas envolvidas, incluindo desenvolvedores, adquirentes, usudrios e
empresas, € ¢ importante garantir que eles obtenham valor ao utilizar estes produtos. Isso
pode ser feito definindo as caracteristicas de qualidade necessarias e desejadas, incluindo
aspectos relacionados tanto ao software e aos dados, quanto ao impacto sobre as partes
interessadas. Para avaliar a qualidade de forma eficaz, ¢ importante especificar, medir e
avaliar as caracteristicas de qualidade usando métodos e medidas validadas e amplamente
aceitas, como a norma ISO/IEC 25010.

A qualidade de um software, como evidenciado, estd ligada a sua confiabilidade,
facilidade de uso e compreensdo, protecdo dos dados dos usudrios, conformidade com
normas regulamentares e reputacdo no mercado. Ja softwares de baixa qualidade podem
apresentar falhas, serem dificeis de usar, comprometer a seguranga dos dados, ndo atender

a normas regulamentadoras e prejudicar a reputacdo da empresa que o desenvolveu.
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1.3 Justificativa

A ISO/IEC 25010 ¢ uma norma internacional que fornece uma descri¢do geral dos
critérios de qualidade de software, incluindo o funcionamento, confiabilidade, usabilidade,
eficiéncia, seguranga, compatibilidade e portabilidade. A norma fornece uma base comum
para avaliar e comparar diferentes sistemas de software, e ajuda a garantir que as
expectativas dos usudrios sejam atendidas (ISO, 2011). Em uma empresa, a implementacao
de normas ISO pode ajudar a garantir a qualidade dos produtos e servicos oferecidos, bem
como melhorar a eficiéncia operacional e aumentar a satisfacdo dos clientes (SANTOS,
2023). Usar essa norma ajuda a garantir que o software seja desenvolvido e mantido com
altos padrdes de qualidade.

Além de fornecer critérios para avaliar a qualidade de software, a ISO/IEC 25010
também oferece uma metodologia para realizar essa avaliagdo. A norma define uma série
de processos e atividades que devem ser seguidos para garantir que a avaliagdo seja
consistente e confidvel. Outro aspecto importante da ISO/IEC 25010 ¢ que ela ¢
amplamente reconhecida como um padrdo internacional e, como tal, ¢ aceito e utilizado
por muitos paises ao redor do mundo. Isso significa que a norma ¢ uma referéncia
confidvel para avaliar a qualidade de software, independentemente do local onde ele foi
desenvolvido ou usado.

Como citado anteriormente, essa norma possui um escopo com dois modelos,
sendo eles: “Modelo de qualidade em uso” e “Modelo de qualidade do produto”. O
primeiro traz caracteristicas como eficdcia, eficiéncia, satisfagdo, livre de risco e cobertura
de contexto, que sdo caracteristicas voltadas a experiéncia do usuario. Enquanto o segundo,
objetiva medir a qualidade do produto de acordo com com caracteristicas voltadas para
desempenho do software, que muitas vezes s6 podem ser respondidas pela empresa

desenvolvedora, sendo este modelo o foco principal do trabalho.
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2 Objetivo
2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo € aplicar a metodologia proposta pela norma ISO/IEC

25010 em uma empresa que atua no segmento de desenvolvimento de softwares,

abordando aspectos de medicdo da qualidade em um caso especifico de software

desenvolvido, verificando ao longo do trabalho como ele se comporta em relagdo as

caracteristicas solicitadas pela norma.

2.2 Objetivos Especificos

Aplicar os conceitos da qualidade segundo a ISO/IEC 25010;
Verificar os limites do software;

Propor melhorias de acordo com os resultados obtidos;

Verificar a viabilidade da aplicagdo da ISO/IEC 25010.
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3 Revisao de literatura

3.1 Qualidade

Segundo Ramos (2019), o conceito de qualidade ¢ um assunto amplo e complexo
que tem sido estudado e debatido h4 décadas. A evolugdo do pensamento sobre qualidade
pode ser dividida em varias fases, onde vivemos desde os anos 1900, cada uma delas
marcada por avangos tedricos e praticos significativos. A primeira fase, conhecida como
"Era da Inspe¢@o", ocorreu entre as décadas de 1940 e 1950. Nesta fase, a qualidade era
entendida como uma funcao de inspecao e controle, sendo responsabilidade somente do
departamento de controle de qualidade.

De acordo com W. Edwards Deming, um estatistico americano que foi um dos
precursores da segunda fase, conhecida como "Era do Controle Estatistico da Qualidade", a
qualidade era responsabilidade da empresa como um todo, ¢ ndo somente do departamento
de controle de qualidade. Ele desenvolveu o Sistema de Producdo e Gestao da Qualidade,
que incluia o uso de ferramentas estatisticas para melhorar a qualidade dos processos e
produtos (DEMING, 1950).

A terceira fase, conhecida como "Era da Garantia de Qualidade", continua sendo
relevante até hoje, pois era usado o controle estatistico da qualidade, sendo possivel
identificar onde e o que causava os problemas nos produtos . Nesta fase, a énfase passou a
ser a satisfagdo do cliente, através de uma visdo mais ampla do processo de produgdo e a
qualidade foi entendida como a capacidade de atender ou ultrapassar as expectativas dos
usuarios (RAMOS, 2019).

J& na fase chamada de “Era da Gestdo da Qualidade Total”, o sistema de gestao da
qualidade passa a ter uma importancia maior e mais impactante dentro das empresas, que
traz caracteristicas como foco no cliente, trabalho em equipe, decisdes através de dados, a
busca por solugdes de problemas e valorizagdo do ser humano. Nessa era € necessario
saber o que o cliente deseja, suas necessidades e expectativas, principalmente nos
softwares, que vém tomando cada vez mais espaco no mercado e evoluindo em varios

aspectos rapidamente.

3.2 Softwares

Software significa “a parte que ¢ intangivel ao usudrio”. Ou seja, se o hardware

voc€ consegue tocar, por serem pecas eletronicas como o disco rigido e mouse, o software
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seria um conjunto de instrugdes que celulares e computadores executam, dizendo-lhes o
que o dispositivo deve fazer, sendo um conceito mais abstrato (MARCHIORI, 2023).

Segundo Pressman (2006), software de computador ¢ o produto que os
profissionais de software constroem e depois, mantém ao longo do tempo. Abrange
programas que executam em computadores de qualquer tamanho e arquitetura.

O surgimento dos softwares se deu na década de 1950, quando os primeiros
computadores digitais foram criados. Nessa €poca, 0os programas eram escritos na
linguagem de maquina, o que tornava o processo de programag¢dao muito complexo e
acessivel somente a especialistas. Em meados da década de 1950, surgiram as primeiras
linguagens de programacao de alto nivel, como o Fortran e 0 COBOL, isso permitiu que os
programadores escrevessem programas em uma linguagem mais proxima do inglés do que
da linguagem de maquina, o que facilitou o processo de programacao e abriu as portas para
um publico mais amplo (PRESSMAN, 2006).

Pressman segue a linha do tempo dizendo que na década de 1960, o sistema
operacional Unix foi desenvolvido, o que representou um marco importante na historia dos
softwares. O Unix foi uma das primeiras plataformas a fornecer um ambiente de
programacao para desenvolvedores de sofiware, e popularizou a ideia de sofiware de
sistema, que ¢ responsavel por gerenciar as operagdes basicas do computador e fornecer
uma interface para outros programas.

A partir da década de 1970, surgiram as primeiras aplicacdoes de software
comerciais, incluindo sistemas de gestdo de banco de dados, ferramentas de processamento
de texto e planilhas eletronicas. A populariza¢do da Internet na década de 1980 permitiu a
criacdo de aplicativos de software em rede e a popularizacdo da computagdo em nuvem
(PRESSMAN, 2006).

Atualmente uma grande parte da populacdo mundial depende de aplicagdes de
software para realizar suas atividades diarias (Rocha 2001). A relevancia desses produtos
na sociedade atual é inegavel, se alguns sistemas de uso global deixarem de funcionar,
aproximadamente 40% da populacdo mundial sofrera as consequéncias do problema (Reed

2000). Sendo assim, cada vez mais € necessario medir sua qualidade.

3.3 Software como Servico (Saas)
Com a crescente relevancia dos softwares, um novo modo de ofertd-los ganhou

espaco no mercado, “Software como Servigo (Software as a Service - SaaS) ¢ um modelo
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de entrega de software onde as empresas clientes pagam, ndo pela propriedade do software,
mas pelo uso do mesmo, e as companhias fornecedoras provém manutengdo e suporte
técnico aos seus clientes. Segundo Frederick Chong e Gianpaolo Carraro (2006), SaaS
pode ser definido como "Software implementado como um servico hospedado e acessado
pela Internet". Isso quer dizer que SaaS inclui uma série de servigos e aplicativos, que
normalmente ndo podemos esperar encontrar nessa categoria, como por exemplo um
servico de e-mail baseado na Web.” (MELO et al., 2007)

Os autores dizem que existem duas categorias de Saas: Servigos de linha de
negocios, que pode ser usado em todas as organizagdes, € altamente personalizado e ¢
vendido como assinatura; e o servi¢os orientados a cliente ndo sdo personalizados, que sdo
vendidos como assinaturas tanto para organizagdes quanto para clientes finais (pessoa

fisica).

Tabela 1 - Comparacao de caracteristicas entre os modelos de pacotes.

Pacotes de software tradicional

Software como Servico

Projetado para os clientes instalarem,
gerenciarem € manterem

Projetado para ser distribuido

servigo pela Internet

como

A solugdo € arquitetada para ser executada
por uma companhia individual em uma

Projetado para executar em milhares de
clientes diferentes em um tnico codigo

nfra-estrutura dedicada

Pouco freqilente, atualizagdes principails a : L,
1 ' prreip Freqiiente, atualizagoes "digeriveis" a cada

cada 18-24 meses, vendido . .

S - 3-6 meses para minimizar o impacto no
individualmente para cada base de chiente | ~.. L

. cliente e melhorar a satisfaco

instalada

Controle de Versdo Ao cormigir um problema para um cliente,
Taxa de Upgrade ¢ corrigido para todos

Funcionalidade repetivel wvia  Web | Pode usar APls abertas e Web services
services, APIs abertas e conectores | para facihitar a integracdo, mas cada
padroes cliente tipicamente tem que pagar pelo

trabalho de integracio

Fonte: Melo et al. (2007)

3.4 Mobile Device Management (MDM )

No artigo produzido pela empresa Pulsus, encontramos que MDM ¢ a sigla em

inglés de Mobile Device Management, que em portugués significa Gerenciamento de
Dispositivos Moveis (PULSUS, 2023). Define MDM (Mobile Device Management), um

software que fornece as empresas ferramentas e recursos para o aumento da produtividade
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de equipes e eficiéncia operacional, em situagdes que envolvem dispositivos moveis, como
tablets e celulares corporativos.

Celulares e tablets hoje ja possuem um papel mais proeminente no mercado
corporativo. Pela sua natureza portatil, facilidade de uso e pela agilidade que proporcionam
na execucao de tarefas, assim como no armazenamento e envio de dados, os dispositivos
moveis ja podem ser considerados ferramentas centrais de trabalho para diversos
segmentos (PULSUS, 2023).

A Pulsus diz que um MDM traz flexibilidade para equipes de varias areas (de
executivos até vendedores), ajudam a automatizar processos, € facilitam a comunicacdo e

troca de informagdes entre colaboradores ¢ setores.

3.5 Qualidade de Softwares

Para que um produto e/ou servico como o MDM se destaque da concorréncia, ¢
necessario que tenha qualidade, onde esse ¢ um fator critico para o sucesso de um projeto,
uma vez que softwares de baixa qualidade podem levar a problemas de usabilidade,
desempenho, seguranga ¢ confiabilidade (PRESSMAN, 2011). E necessario que a
avalia¢do da qualidade do software tenha uma base em critérios objetivos e bem definidos,
como aqueles estabelecidos pela norma ISO/IEC 25010. Podemos citar também o Modelo
de Capacidade e Maturidade Integrado (CMMI, na sigla em inglés), que foi desenvolvido
pelo Sofiware Engineering Institute (SEI) da Universidade Carnegie Mellon. O CMMI ¢
um modelo contendo um conjunto de praticas que servem de referéncia para que empresas
possam melhorar os processos e desempenho no desenvolvimento de produtos e servigos,
bem como na prestacdo de servigos e gerenciamento de fornecedores (MONTONI, 2018).

Quando se trata de qualidade de software, ¢ preciso diferenciar a visdao do
desenvolvedor e do cliente, pois cada um tem pontos especificos que tratam como
essenciais no produto, obtendo-se assim defini¢des diferentes. Um produto de software
apresenta qualidade dependendo do grau de satisfacdo das necessidades dos clientes sob
todos os aspectos do produto (SANDERS, 1994). De maneira mais especifica, qualidade
de software ¢ a conformidade a requisitos funcionais e de desempenho que foram
explicitamente declarados, a padrdes de desenvolvimento claramente documentados, ¢ a
caracteristicas implicitas que sdo esperadas de todo software desenvolvido por

profissionais (PRESSMAN, 2007).
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3.6 International Organization for Standardization (ISO)

A International Organization for Standardization (ISO) ¢ uma organizacao
internacional sem fins lucrativos formada por membros de mais de 170 paises, com o
objetivo de desenvolver e publicar normas internacionais em diversos setores, incluindo
tecnologia, satide, seguranca, meio ambiente, € muito mais. A ISO foi fundada com a ideia
de responder uma questdo fundamental: “qual a melhor forma de fazer isso?” (ISO, 2011).

A ISO foi fundada em 1947 como a International Federation of the National
Standardizing Associations (Federacdo Internacional das Associacdes Nacionais de
Normalizagdo) com sede em Genebra, na Suiga, trata exclusivamente da questao qualidade,
e destina-se a estabelecer as diferentes inter-relagdes entre os principais conceitos da
qualidade, fornecendo diretrizes para o uso de suas normas (SCHMIDT, 2000). Em 1987, a
organizagdo mudou seu nome para International Organization for Standardization, com a
abreviacao ISO.

A finalidade principal das normas ISO ¢ fornecer diretrizes e padrdes para melhorar
a eficiéncia e a eficdcia das organizagdes em todo o mundo. Através do seus membros, a
ISO retne especialistas para partilhar os seus conhecimentos ¢ desenvolver as Normas
Internacionais voluntérias, que sdo baseadas em consenso, apoiam a inovagdo e fornecem
solugdes para diversos desafios globais. Elas ajudam a garantir a compatibilidade e
intercambio de informagdes entre diferentes sistemas, € a melhorar a qualidade dos
produtos e servigos (ISO, 2011). Além disso, as normas ISO podem ajudar as empresas a
se destacarem no mercado, ao demonstrarem sua capacidade de atender aos padrdes de
qualidade e desempenho internacionais. Empresas que possuem o certificado ISO podem

demonstrar e garantir que seguem um padrao especifico de qualidade.

3.7 ISO/IEC 25010

A norma ISO 25010 veio para substituir a norma ISO/IEC 9126, adicionando
caracteristicas de qualidade que todos os softwares devem ter, de forma a alcangar um alto
nivel de qualidade no produto que seré entregue (CAVALCANTI, 2022).

O modelo de qualidade ¢ a pedra angular de um sistema de avaliacdo da qualidade
do produto. O modelo de qualidade determina quais caracteristicas de qualidade serdo
levadas em consideracdo ao avaliar as propriedades de um produto de software. A
qualidade de um sistema € o grau em que o sistema satisfaz as necessidades declaradas e

implicitas de suas varias partes interessadas e, portanto, fornece valor. As necessidades
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dessas partes interessadas (funcionalidade, desempenho, seguranc¢a, manutenibilidade, etc.)

sdo exatamente o que estd representado no modelo de qualidade, que categoriza a

qualidade do produto em caracteristicas e subcaracteristicas (ISO, 2011).

As caracteristicas e suas subcaracteristicas de acordo com a Tabela 2 sdo:

Tabela 2 - Caracteristicas e subcaracteristicas

Caracteristicas e Subcaracteristicas ISO/IEC 25010

Caracteristicas

Subcaracteristicas

1- Adequacido Funcional

1.1- Completude funcional

1.2- Correcédo funcional

1.3- Adequagdo funcional

2- Eficiéncia de Desempenho

2.1- Comportamento temporal

2.2- Utilizagao de recursos

2.3- Capacidade

3- Compatibilidade

3.1- Coexisténcia

3.2- Interoperabilidade

4- Usabilidade

4.1- Reconhecimento de adequagdo

4.2- Capacidade de aprendizagem

4.3- Operabilidade

4 .4- Prote¢do contra erros do usuario

4.5- Estética da interface do usuario

4.6- Acessibilidade

5- Confiabilidade

5.1- Maturidade

5.2- Disponibilidade
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5.3- Tolerancia ao erro

5.4- Recuperabilidade

6- Seguranca

6.1- Confidencialidade

6.2- Integridade

6.3- Nao repudio

6.4- Responsabilidade

6.5- Autenticidade

7- Manutenibilidade

7.1- Modularidade

7.2- Reutilizacao

7.3- Analisabilidade

7.4- Modificabilidade

7.5- Testabilidade

8- Portabilidade

8.1- Adaptabilidade

8.2- Instalabilidade

8.3- Substituibilidade

Fonte: Elaborado pelos autores.

Essas caracteristicas e subcaracteristicas possuem as seguintes descrigdes de acordo

com a ISO/IEC 25010:

Adequacio Funcional: E o grau em que um produto ou sistema fornece fungdes

que atendam as necessidades declaradas e implicitas quando usado sob condigdes

especificas. A adequacdo funcional diz respeito apenas ao fato de as funcdes atenderem as

necessidades declaradas e implicitas, e ndo a especificacdo funcional.

e Completude funcional: Grau em que o conjunto de fung¢des cobre todas as

tarefas especificadas e objetivos do usuario.

e Correcao funcional: Grau em que um produto ou sistema fornece os

resultados corretos com o grau de precisdo necessario.
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e Adequacio funcional: Grau em que as fungdes facilitam a realizacdo de
tarefas e objetivos especificos.

Eficiéncia de desempenho: E o desempenho relativo a quantidade de recursos
usados sob condi¢des declaradas. Os recursos podem incluir outros produtos de software, a
configuracdo de software e hardware do sistema e materiais (por exemplo, papel de
impressdo, midia de armazenamento).

e Comportamento temporal: Grau em que os tempos de resposta e
processamento e as taxas de rendimento de um produto ou sistema, ao executar
suas fungdes, atendem aos requisitos.

e Utilizacdo de recursos: Grau em que as quantidades e tipos de recursos
utilizados por um produto ou sistema, ao desempenhar suas fungdes, atendem
aos requisitos.

e Capacidade: Grau em que os limites madximos de um parametro de produto ou
sistema atendem aos requisitos. Os parametros podem incluir o nimero de
itens que podem ser armazenados, o nimero de usuarios simultaneos, a largura
de banda de comunicacao, a taxa de transferéncia de transagdes ¢ o tamanho do
banco de dados.

Compatibilidade: E o grau em que um produto, sistema ou componente pode
trocar informagdes com outros produtos, sistemas ou componentes e/ou
executar as fungdes exigidas, enquanto compartilha o mesmo ambiente de
hardware ou software.

e Coexisténcia: Grau em que um produto pode desempenhar as fungdes exigidas
de forma eficiente, a0 mesmo tempo que compartilha um ambiente e recursos
comuns com outros produtos, sem impacto prejudicial em qualquer outro
produto.

e Interoperabilidade: Grau em que dois ou mais sistemas, produtos ou
componentes podem trocar informagdes e utilizar as informagdes que foram

trocadas.

Usabilidade: Grau em que um produto ou sistema pode ser usado por usuarios
especificos para atingir objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e satisfagdo em um
contexto especifico de uso. A usabilidade pode ser especificada ou medida como uma

caracteristica de qualidade do produto em termos de suas subcaracteristicas, ou
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especificada ou medida diretamente por medidas que sdo um subconjunto da qualidade em
uso.

o Reconhecimento de adequacido: Grau em que os usuarios podem reconhecer
se um produto ou sistema ¢ apropriado para suas necessidades. O
reconhecimento da adequagdo dependerd da capacidade de reconhecer a
adequacdo das funcgdes do produto ou sistema a partir de impressdes iniciais do
produto ou sistema e/ou qualquer documentacao associada.

e Capacidade de aprendizagem: Grau em que um produto ou sistema pode ser
usado por usuarios especificos para atingir objetivos especificos de aprender a
usar o produto ou sistema com eficacia, eficiéncia, livre de riscos ¢ satisfagao
em um contexto especifico de uso. Pode ser especificado ou medido como a
extensdo em que um produto ou sistema pode ser usado por usudrios
especificos para atingir objetivos especificos de aprender a usar o produto ou
sistema com eficacia, eficiéncia, livre de riscos e satisfacdo em um contexto de
uso especificado.

e Operabilidade: Grau em que um produto ou sistema possui atributos que
facilitam sua operacdo e controle. Operabilidade corresponde a
controlabilidade, tolerdncia a erros (operador) e conformidade com as
expectativas do usuadrio.

e Protecdo contra erros do usuario: Grau em que um sistema protege os
usuarios contra cometer erros.

o Estética da interface do usuario: Grau em que uma interface de usuario
permite uma interacdo agradavel e satisfatoria para o usuario. Refere-se as
propriedades do produto ou sistema que aumentam o prazer e a satisfagdo do
usudrio, como o uso da cor e a natureza do design grafico.

o Acessibilidade: Grau em que um produto ou sistema pode ser usado por
pessoas com a mais ampla gama de caracteristicas e capacidades para atingir
um objetivo especifico em um contexto de uso especifico. A acessibilidade
para pessoas com deficiéncia pode ser especificada ou medida como a extensao
em que um produto ou sistema pode ser usado por usudrios com deficiéncias
especificas para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia, isengao
de riscos e satisfacdo em um determinado contexto de uso ou pela presenca de

propriedades do produto que apoiam a acessibilidade.
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Confiabilidade: Grau em que um sistema, produto ou componente executa fungdes
especificas sob condi¢des especificas por um periodo de tempo especificado. As
caracteristicas de confiabilidade incluem disponibilidade e seus fatores de influéncia
inerentes ou externos, como disponibilidade, confiabilidade (incluindo tolerancia a falhas e
capacidade de recuperac¢do), seguran¢a (incluindo confidencialidade e integridade),
capacidade de manuten¢ao, durabilidade e suporte de manutengao.

e Maturidade: Grau em que um sistema, produto ou componente atende as
necessidades de confiabilidade sob operagdo normal. O conceito de maturidade
também pode ser aplicado a outras caracteristicas de qualidade para indicar o
grau em que atendem as necessidades exigidas em operagdo normal.

e Disponibilidade: Grau em que um sistema, produto ou componente esta
operacional e acessivel quando necessario para uso. A disponibilidade é,
portanto, uma combinag¢ao de maturidade (que rege a frequéncia das falhas),
tolerancia a falhas e capacidade de recuperagao (que rege a duracdo do tempo
de inatividade apds cada falha).

e Tolerancia ao erro: Grau em que um sistema, produto ou componente
funciona conforme pretendido, apesar da presenca de falhas de hardware ou
software.

e Recuperabilidade: Grau em que, em caso de interrupgao ou falha, um produto
ou sistema pode recuperar os dados diretamente afetados e restabelecer o
estado desejado do sistema. Apds uma falha, um sistema de computador as
vezes fica inativo por um periodo de tempo, cuja duragdo ¢ determinada pela

sua capacidade de recuperagao.

Segurang¢a: Grau em que um produto ou sistema protege informagdes e dados para
que pessoas ou outros produtos ou sistemas tenham o grau de acesso aos dados apropriado
aos seus tipos e niveis de autorizagdo. Assim como os dados armazenados em ou por um
produto ou sistema, a seguranca também se aplica aos dados em transmissao.

e Confidencialidade: Grau em que um produto ou sistema garante que os dados
sejam acessiveis apenas aqueles autorizados a ter acesso.

o Integridade: Grau em que um sistema, produto ou componente impede o
acesso nao autorizado ou a modificagdo de programas ou dados de computador.

e Nio repudio: Grau em que se pode provar que agdes ou eventos ocorreram, de

modo que os eventos ou agdes ndo possam ser repudiados posteriormente.
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Responsabilidade: Grau em que as acdes de uma entidade podem ser
atribuidas exclusivamente a entidade.
Autenticidade: Grau em que a identidade de um assunto ou recurso pode ser

provada como aquela reivindicada.

Manutenibilidade: Grau de eficéicia e eficiéncia com que um produto ou sistema

pode ser modificado por quem o mantém. As modificagdes podem incluir correcdes,

melhorias ou adaptacdo do software as mudangas no ambiente e nos requisitos e

especificagdes funcionais. As modificagdes incluem aquelas realizadas por pessoal de

suporte especializado e aquelas realizadas por pessoal comercial ou operacional, ou

usuarios finais.

Modularidade: Grau em que um sistema ou programa de computador ¢
composto de componentes discretos, de modo que uma alteragdo em um
componente tenha impacto minimo em outros componentes.

Reutilizacdo: Grau em que um ativo pode ser usado em mais de um sistema ou
na construgdo de outros ativos.

Analisabilidade: Grau de eficicia e eficiéncia com o qual € possivel avaliar o
impacto sobre um produto ou sistema de uma altera¢ao pretendida em uma ou
mais de suas pegas, ou diagnosticar um produto quanto a deficiéncias ou causas
de falhas, ou identificar pecas a serem modificadas. A implementa¢ao pode
incluir o fornecimento de mecanismos para que o produto ou sistema analise
suas proprias falhas e forneca relatérios antes de uma falha ou outro evento.
Modificabilidade: Grau em que um produto ou sistema pode ser modificado
de forma eficaz e eficiente sem introduzir defeitos ou degradar a qualidade do
produto existente. Modificabilidade ¢ uma combinacdo de mutabilidade e
estabilidade.

Testabilidade: Grau de eficacia e eficiéncia com o qual os critérios de teste
podem ser estabelecidos para um sistema, produto ou componente € os testes

podem ser realizados para determinar se esses critérios foram atendidos.

Portabilidade: Grau de eficicia e eficiéncia com que um sistema, produto ou

componente pode ser transferido de um hardware, software ou outro ambiente operacional

ou de uso para outro. Portabilidade pode ser interpretada como uma capacidade inerente do
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produto ou sistema para facilitar atividades de portabilidade, ou a qualidade em uso
experimentada com o objetivo de portar o produto ou sistema.

e Adaptabilidade: Grau em que um produto ou sistema pode ser adaptado de
forma eficaz e eficiente para hardware, sofiware ou outros ambientes
operacionais ou de uso diferentes ou em evolucdo. Adaptabilidade inclui a
escalabilidade da capacidade interna (por exemplo, campos de tela, tabelas,
volumes de transagdes, formatos de relatdrios, etc.).

e Instalabilidade: Grau de eficicia e eficiéncia com que um produto ou sistema
pode ser instalado e/ou desinstalado com sucesso em um ambiente especifico.
Se o produto ou sistema for instalado por um usudrio final, a instalabilidade
podera afetar a adequagdo funcional e a operabilidade resultantes.

e Substituibilidade: Grau em que um produto pode substituir outro produto de
software especificado para a mesma finalidade no mesmo ambiente. A
capacidade de substituicdo de uma nova versao de um produto de software é
importante para o usudrio durante a atualizacdo. A substituibilidade pode
incluir atributos de instalabilidade e adaptabilidade. O conceito foi introduzido

como uma subcaracteristica propria devido a sua importancia.
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4 Metodologia de Pesquisa

4.1 Classificacao metodoldogica da pesquisa
De acordo com Turrioni ¢ Mello (2012) a classificacdo da metodologia de pesquisa
se baseia no tema abordado pelo autor, e pode seguir algumas classificacdes especificas,

como ¢ possivel verificar na Figura 1.

Figura 1: Classificacdo da pesquisa cientifica em engenharia de produgao

CLASSIFICACAO DA PESQUISS T A, GENHARIA RODUCAC

h —E Basica
MNatureza
e__I Aplicada
\\ Exploratria
Descritiva
Shjathwoe Explicativa ! Método
\ Mormativa N
\\ — Experimento
> Cuantitativa —t—* Modelagem e Simulagio
L Survey
Abordagem — Estudo de caso
" Qualitativa —— Pesquisa-agao
—a Soft System Methodology
= — Combinada

Fonte: Turrioni e Mello (2012, p. 80)

A metodologia usada no presente trabalho ¢ de natureza aplicada, isto é, os
resultados obtidos através de um formulédrio enviado a empresa foram usados para
verificarmos se estdo de acordo com as normas da ISO/IEC 25010. O objetivo se enquadra
em uma pesquisa descritiva, na qual sdo descritas as caracteristicas do sofiware analisado
através da coleta de dados com intuito de sabermos se estdo dentro dos padrdes solicitados.
Ja em relacdo a classificagdo da abordagem do estudo, trata-se de uma pesquisa qualitativa.
Turrioni e Mello (2012) considera que a interpretacdo dos fenomenos e a atribuicao de
significados sdo basicas no processo de pesquisa qualitativa, ndo requer o uso de métodos e
técnicas estatisticas. O método que melhor se encaixa para classificar este estudo ¢ o de
estudo de caso, pois “envolve o estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos de

maneira que permita-se o seu amplo e detalhado conhecimento” (Turrioni € Mello, 2012).
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4.2 Procedimentos metodologicos da pesquisa

O procedimento metodoldgico usado no trabalho ocorreu por meio do envio de um
formuldrio digital. As questdes abordadas no formulario foram elaboradas de acordo com
as descri¢cdes das subcaracteristicas da norma, utilizando os mesmo termos técnicos, para
que ndo houvesse uma interpretagao diferente por parte dos funcionarios.

Foi usada a escala Likert de 5 pontos, que surgiu em 1932 introduzida por Rensis
Likert. E um tipo de escala de avaliagio usada para medir atitudes ou opinides e tem a
vantagem de ndo ter respostas binarias como “sim” ou “ndo”, os respondentes irdo
classificar os itens de acordo com seu nivel de concordancia (DAMASIO, 2016). A
pontuagdo utilizada serd de 1 a 5 para melhor andlise das respostas, sendo “Discordo
totalmente”, “Discordo”, “Neutro”, "Concordo” e “Concordo totalmente”.

O formulario foi enviado para os funcionarios de todos os setores da empresa para
que possamos ter resultados mais precisos e uma visdo geral a respeito do software. Caso
mais de 30% das respostas em uma pergunta seja “Discordo totalmente” ou “Discordo”,
sera disponibilizada uma sugestao de melhoria para a determinada subcaracteristica.

A empresa onde foi aplicado o formulério, ndo permitiu a divulgagdo de outras
informagdes além de que ¢ desenvolvedora de software do tipo MDM. “A sigla significa
mobile device management, ou gerenciador de dispositivos méveis em portugués. Ou seja,
esse tipo de software permite que uma empresa consiga gerenciar os celulares e tablets
corporativos com agilidade e eficiéncia.” (PULSUS, 2022). Esse software entrega diversas
funcionalidades, que podem ajudar as organizacdes a controlar, configurar e gerir todo seu
parque de dispositivos moveis corporativos. A empresa conta com uma equipe de 96
funcionarios no total. O questionario foi aplicado em um periodo de aproximadamente um
més, 0 que proporcionou uma maior participagdo dos funcionarios envolvidos, ja que

tiveram mais tempo para responderem.

4.3 Calculo da amostra
Para a aplicagdo do formulario foi necesséario realizar o calculo da amostra de
acordo com a quantidade de funciondrios da empresa (populacdo). Correa (2003) traz os
seguintes conceitos:
e Populacdo: trata-se do conjunto de individuos ou objetos que apresentam
em comum determinadas caracteristicas definidas para o estudo;

e Amostra: ¢ um subconjunto da populacao;
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e Amostragem: sdo procedimentos para extragdo de amostras que representem
bem a populagdo;

e Riscos: ¢ a margem de erro motivado pelo fato de investigarmos
parcialmente (amostras) o universo (populagdo);

e Populacao alvo: ¢é a populagdo sobre a qual vamos fazer inferéncias
baseadas na amostra;

e FErro Amostral: ¢ a diferenca entre um resultado amostral e o verdadeiro
resultado populacional; tais erros resultam de flutuacdes amostrais
aleatorias.

Sao raras as vezes em que se pode trabalhar com todos os elementos da populagao,
geralmente ¢ estudado um pequeno grupo de individuos retirados da populagdo (amostra).
Os pesquisadores buscam generalizar conclusdes referentes a amostra e as estendem para
toda a populagdo da qual essa amostra foi extraida (LEVIN, 1987). Nao ha davida de que
uma amostra ndo representa perfeitamente uma populagdo. Ou seja, a utilizagdo de uma
amostra implica na aceitagdo de uma margem de erro.

Sendo assim, foi usada a férmula de determinagdo do tamanho da amostra para

populagdes finitas de acordo com a Equagdo 1 (MATTAR, 2014)

Equacao 1:

N-p-4-(Z,,.F

I: >
’ p-4-(7,,,f +v-1)-E

Fonte: MATTAR (2014)

n: Numero de individuos da Amostra;

N: Tamanho da populacao finita;

Zo/2: Valor critico para o grau de confianga desejado;

p: Proporcao de resultados favoraveis da variavel na populacao;
q: Proporc¢ao de resultados desfavoraveis na populagdo p (1 —p);

E: Margem de erro ou erro maximo de estimativa.

Para valores de resultados favoraveis e desfavoraveis desconhecidos, utiliza-se uma
proporcao de 50% para p e q, ou seja p = q = 0,5. Para um grau de confianga de 90%,

tem-se o valor de Z tabelado (Z = 1,64). Dessa maneira, aplicando a Equa¢do 1, para a
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populagdo conhecida (N = 96) e uma margem de erro de 5% (e = 0,1), obtém-se um valor

de amostra igual a aproximadamente 40 usuarios (n = 40).
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5 Resultados e discussoes

Nesta se¢do pretende-se analisar os resultados obtidos através da aplicagdo do
formulario, foram feitas 34 perguntas, sendo 2 relacionadas ao setor do respondente e o
tempo de empresa, 31 perguntas a respeito das caracteristicas e subcaracteristica da
ISO/IEC 25010, e 1 questdo aberta. O formulario foi respondido por 40 funcionarios,

quantidade encontrada através do calculo amostral dado a populagao.

5.1 Perfil dos funcionarios

Primeiramente buscamos entender qual o setor de cada respondente e quanto tempo
de empresa ele possui, para analisar se ha uma discrepancia nas respostas que possa ser
influenciada por algum desses fatores.

No Griafico 1 € possivel observar a distribuicdo dos funcionarios que responderam o
questionario em relacdo aos setores que atuam na empresa. Foi possivel observar que 30%
(12 pessoas) atuam no setor de tecnologia, o setor que tem mais respondentes e esta

diretamente ligado ao desenvolvimento do sofiware.

Grafico 1: Setor dos respondentes.

1. Qual o seu setor?
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Fonte: Elaborado pelos autores.
O Grafico 2 mostra a distribuicdo dos respondentes em relagdo ao tempo de

empresa dos mesmos, 30% respondentes possuem menos de 1 ano de empresa e 70% de 1

a 3 anos. Nao havia ninguém que tivesse mais de 3 anos de empresa.
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Grafico 2: Tempo de empresa dos respondentes

2. Quanto tempo de empresa vocé possui?
30
20
10
0
Menos de 1 ano De 1a 3anos

Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2 Analise das subcaracteristicas da ISO/IEC 25010

Nesta secdo ¢ avaliado o software de acordo com as respostas dos funciondrios.
Todas as questdes foram baseadas nas caracteristicas e subcaracteristicas propostas pela
ISO/IEC 25010.

O Gréafico 3 foi elaborado com o intuito de trazer uma visdo geral das respostas
contidas no formulario, ¢ um grafico do tipo barras empilhadas, onde as questdes sdo
referentes as caracteristicas e subcaracteristicas de acordo com a Tabela 2 . A frequéncia no
grafico indica a porcentagem de concordancia, que estd em azul, a porcentagem de
respostas neutras que estd em cinza, e a porcentagem de discordancia em vermelho. O azul
mais escuro indica a porcentagem de respostas “concordo totalmente”, e o mais claro
“concordo”. O vermelho mais escuro indica a porcentagem de respostas “discordo
totalmente” e o mais claro “concordo”. Cada barra ¢ uma questdo do formulario, as barras
estdo em ordem decrescente da maior porcentagem de concordancia para a menor.

No Grafico 3 percebe-se que tiveram cinco questdes com a porcentagem de
concordancia acima de 90%, as perguntas sobre as subcaracteristicas: Maturidade,
Adequagao funcional, Disponibilidade, Reconhecimento de adequagdo e Integridade
funcional. Houveram oito questdes sem discordancia e cinco questdes com a porcentagem

de respostas neutras acima de 35%. Houveram seis questdes com discordancia acima de
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15%, mas a porcentagem de discordancia ¢ bem baixa em comparagdo com a porcentagem

de concordancia. Também ¢ possivel verificar que a porcentagem de respostas neutras

aumenta com a diminui¢ao da porcentagem de concordancia das questdes.

Grafico 3: Analise descritiva das respostas.
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.1 Adequacao funcional

Resposta

. Discordo totalmente
Discordo
Neutro
Concordo

. Concordo Totalmente

Essa caracteristica diz respeito as funcdes atenderem as necessidades declaradas e

implicitas. O Grafico 4 ¢ relacionado a caracteristica de “Adequacdo Funcional” e a

subcaracteristica

“Integridade  Funcional”.

Observa-se que houveram 7,5% dos

respondentes neutros e mais de 90% concordaram que a integridade funcional do MDM ¢

cumprida, ou seja, o conjunto de fungdes cobre todas as tarefas especificadas de forma

adequada e os objetivos do usuario.
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Grafico 4: Questao 1.1

1.1 Integridade funcional - O software atende todas as tarefas especificadas e os
seus objetivos?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
® 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Gréafico 5 ¢ sobre a Correcdo Funcional. Mesmo nao havendo respondentes
discordando que o software fornega os resultados corretos, 2 respondentes deixaram
observagdoes comentando que existem excecdes e taxas de erro, um dos respondentes
chegou a dar um exemplo: “Localiza¢do do dispositivo (GPS) pode ter uma taxa de erro a
até 40 metros do local exato que o dispositivo estd”. Com isso, entende-se que sim, o
MDM fornece os resultados corretos, mas pode existir um pequeno erro que nio chega a

ser prejudicial e ja ¢ esperado pela empresa.

Grafico 5: Questao 1.2

1.2 Corregao funcional - O software fornece os resultados corretos, com a precisédo
necessaria?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Meutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O Grafico 6 fala sobre a Adequagao Funcional, 85% dos respondentes concordaram
que o MDM possui adequagdo funcional, ou seja, o MDM em estudo ¢ capaz de facilitar a
realizagdo das tarefas e objetivos especificos. Nenhum respondente discordou dessa

entrega.

Grafico 6: Questao 1.3

1.3 Adequacao funcional - As funcionalidades do software facilitam a realizagéo
das tarefas e objetivos especificos?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Meutro
@ 4- Concordo
@ 5 Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

Através do Grafico 7 observa-se o resultado das trés subcaracteristicas citadas
anteriormente referente a caracteristica Adequagdo Funcional. E possivel verificar que
nessa caracteristica ndo houve discordancia, e considerando todas as perguntas, a
porcentagem de concordancia mais baixa foi de 88%, e de respondentes neutros foi 12% a

mais alta, fazendo entender que o software em estudo atende as necessidades declaradas e

implicitas.
Grafico 7: Questoes da caracteristica 1
T Resposta
Q-1.149 0% 8% - 92%
1 Neutro
Q124 0% 12% - 88% concond
} oncorao
Q-134 0% 5:% _ 997 . Concordo Totalmente
100 50 0 50 100

Frequéncia (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.
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5.2.2 Eficiéncia de desempenho

Nessa caracteristica foi abordado a quantidade de recursos usados sob condig¢des
estabelecidas. A primeira questdo dessa caracteristica avalia se o tempo de resposta e
processamento do software para executar suas fungdes atendem aos requisitos do produto.

No Gréfico 8 houve 7,5% dos respondentes discordando, 15% neutros e os demais,
77,5%, concordaram. Quatro respondentes deixaram observagdes, dos quais, trés deles
deixaram o entendimento que a eficiéncia do desempenho pode ndo ocorrer por fatores
externos, como outros servidores ou recursos externos, “ Download de app pode demorar
uma média de 10 minutos para baixar nos aparelhos por conta da playstore enterprise e
falta de qualidade na conex@o com a internet.”. Outro respondente afirma que pode haver
fila de processamento, um problema interno. Como apenas trés respondentes discordaram,
€ nas respostas percebe-se que, na maioria das vezes, quando o tempo foi maior que o
esperado, sdo por causas externas. Entende-se, portanto, que o MDM consegue atender

essa subcaracteristica da ISO/IEC 25010.

Grafico 8: Questao 2.1

2.1 Comportamento do tempo - O tempo de resposta e processamento do sofiware
para executar suas fungies atendem aos requisitos do produto?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2-Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

sy

Fonte: Elaborado pelos autores.

No Grafico 9 é abordado sobre a Utilizacao dos Recursos. 75% dos entrevistados
concordaram, 20% ficaram neutros e 5% discordaram que ao ter varias funcionalidades
abertas (e executando suas func¢des) ao mesmo tempo, o sofiware continua funcional e
demonstrando a mesma eficiéncia. Analisando as observacdes dessa pergunta, entendemos
que por conta do MDM ser um SaaS, e depender de um navegador de internet para o
usuario ter acesso a plataforma, pode acontecer da eficiéncia diminuir por conta desse

navegador, e pelos cachés gerados, algo que um dos respondentes diz ser comum em
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qualquer software quando se tem vdrias buscas simultaneas no banco de dados: “Depende
um pouco do navegador. O Google junta muitos caches, o que pode prejudicar o tempo de

resposta caso tenha muitas abas abertas”.

Grafico 9: Questao 2.2

2.2 Utilizagdo de recursos - Ao ter varias funcionalidades abertas (e executando suas fungdes) ao

mesmo tempo, o software continua funcional e demonstrando a mesma eficiéncia?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

No Griafico 10 foi abordado a subcaracteristica Capacidade. Nao houve respostas
negativas nessa questdo, mais de 80% dos respondentes concordaram que o sofiware tem
capacidade para armazenar a quantidade de informagdes necessarias para atender os
requisitos do produto. Um respondente deixou uma observacdo mencionando que
informagdes antigas deixam de ser armazenadas: “S6 ndo tem muito armazenamento de
informagdes antigas do cliente, exemplo: localizacdo de um aparelho ha trés meses ou
mais”. Entende-se que essas informagdes mais antigas ndo sdo necessarias para os clientes,

por isso ndo ha a necessidade de armazenamento.
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Grafico 10: Questdo 2.3

2.3 Capacidade - O software tem capacidade para armazenar a quantidade de informagdes

necessarias para atender os requisitos do produto? (exemplo: nimero de usudrios simultaneos)
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

No Grafico 11 estao as porcentagens de concordancia e discordancia referente as
subcaracteristicas da caracteristica Eficiéncia de Desempenho. Duas das subcaracteristicas
tiveram discordancia, a mais alta foi de 8%, as porcentagens de respostas concordando
foram bem positivas, com a menor sendo 75%. Com isso, entende-se que de acordo com o0s
funcionarios o MDM atende o quesito Eficiéncia de Desempenho proposto pela ISO/IEC
25010.

Grafico 11: Questdes da caracteristica 2

T Resposta
Q-214 8% 15% - 78% )
| Discordo
Q-224 5% 20% - 75% Neutro
I Concordo
Q-2349 0% 18% 82%
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T T T T
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.3 Compatibilidade

Nessa caracteristica ¢ abordado o grau em que um produto, sistema ou componente
pode trocar informagdes com outros produtos, sistemas ou componentes e/ou executar suas
funcdes necessarias, enquanto compartilha o0 mesmo ambiente de hardware ou software.

O Grafico 12 aborda sobre a subcaracteristica Coexisténcia, um respondente
discordou, 65% concordaram e o restante se absteve. Essa questdo esta relacionada ao grau
que o software pode executar suas fungdes necessdrias de forma eficiente enquanto
compartilha um ambiente e recursos comuns com outros softwares, sem impacto

prejudicial sobre qualquer um deles. Pelas observagoes, entende-se que o MDM em estudo
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ndo integra com outros softwares na visdao do cliente, um respondente diz: “Desconheco
integracdes externas do software da empresa.”. Outro diz sobre integragdes usadas para os
funcionarios puxarem dados, mas ser bem limitado e pontuais, ndo sendo algo utilizado
pelos clientes, assim entendendo-se que essa subcaracteristica estd em conformidade com a

ISO/IEC 25010.

Grafico 12: Questao 3.1

3.1 Coexisténcia - O software pode executar suas fungdes necessarias de forma
eficiente enguanto compartilha um ambiente e recursos comuns com outros
softwares, sem impacto prejudicial sobre qualquer um deles?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalments

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 13 mostra as respostas a respeito do questionamento do software
conseguir trocar informagdes com outro sistema e usar essas informacgdes de forma
eficiente. Nao houve discordancia nessa subcaracteristica, ¢ 65% dos entrevistados
concordaram que o MDM ndo ¢ interrompido nas trocas de informac¢des. Um dos
respondentes deixou uma observacdo: “A empresa fornece em forma de API algumas
funcionalidades, mas ndo todas. Nao parece impactar a velocidade do ambiente do cliente”.
Como nao houve discordancia, entende-se que, mesmo que algumas funcionalidades

estejam fora do sistema, ndo € comum a troca de informagdes ser interrompida.
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Grafico 13: Questdo 3.2

3.2 Interoperabilidade - O software consegue trocar informagdes com outro sistema e usar essas

informacgdes de forma eficiente?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 14 traz a visdo agregada das respostas referente a caracteristica
Compatibilidade. Observa-se que apenas uma das duas perguntas teve discordancia, e foi
minima (2%). As duas subcaracteristicas tiveram a mesma porcentagem de concordancia,
65%. E notavel que muitos respondentes optaram pela resposta “Neutro”, o que pode ser

explicado pela complexidade de entendimento dessa caracteristica.

Grafico 14: Questdes da caracteristica 3

T Resposta

Q-3.14 2% 32% - 65% Discordo

1 Neutro

Q-3.24 0% 35% l 65% Concordo
. Concordo Totalmente

100 50 0 50 100
Frequéncia (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.4 Usabilidade

Nessa caracteristica ira ser abordado o grau em que um produto ou sistema pode ser
usado por usuarios especificos para atingir objetivos especificos com eficécia, eficiéncia e
satisfacdo em um contexto especifico de uso.

No Grafico 15 ¢ mostrado as respostas da questdo 4.1, onde foi perguntado se o
MDM atende todas as necessidades dos clientes. Nota-se que 5% dos respondentes
discordaram, 2,5% responderam neutro, e os demais (92,5%) concordaram que o MDM
estd de acordo com a ISO/IEC 25010. Um respondente deixou uma observagdo: “As

necessidades sdo primeiramente atendidas. Todavia, ao passo que o cliente vai usando a

40



ferramenta vao surgindo novas necessidades”. Entende-se que sim, o MDM ¢ contratado
atendendo todas as necessidades pelo qual foi adquirido, mas assim como qualquer outro

software, com o tempo as necessidades do cliente podem mudar.

Grafico 15: Questao 4.1

4.1 Reconhecimento de adequacgdo - O software atende as necessidades dos
usuarios?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

‘

Fonte: Elaborado pelos autores.

No Grafico 16 questiona-se sobre a facilidade em aprender a usar o software com
eficiéncia. Essa foi uma das perguntas que tiveram o maior numero de respondentes
discordando, 20% discordou sobre ser facil a aprendizagem em usar o MDM. Analisando
as observagdes, entende-se que os respondentes consideram o software complexo, e dizem
que a facilidade esta relacionada ao nivel técnico do usudrio. Um respondente disse:
“Depende do nivel técnico do usuario, pois € um software com uma complexidade um
pouco maior do que outros”. Outro respondente também citou que: “Por ser um sofiware
complexo e com vdrias funcionalidades, nem sempre os usuarios aprendem com facilidade
como utilizar as funcionalidades com eficiéncia, precisando de auxilio mesmo apos o
processo de onboarding.” Fica claro que usudrios leigos possuem dificuldade de usar o
MDM por ser uma ferramenta complexa, entdo € necessario que a empresa tenha um
onboarding muito bem feito, € uma equipe de suporte bem treinada para que facilite a
usabilidade do MDM.

Onboarding ¢ um termo usado pelas empresas de tecnologia que trata do momento
em que a empresa passa a ser cliente, passando pelas etapas de aprendizagem tanto da

ferramenta, quanto dos processos administrativos da empresa que presta servico. A equipe
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de suporte ¢ a equipe a disposi¢do dos clientes, para sanar qualquer tipo de divida

relacionada a prestagdo de servigo e da ferramenta.

Grafico 16: Questao 4.2

4.2 Aprendizagem - Os usudrios tem facilidade em aprender a usar o software com eficiéncia?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 17 apresenta o resultado da subcaracteristica Operabilidade,
questionando se o software possui fungdes que facilitam a operacdo. Do total de
respondentes, 77,5% concordaram, 7,5% discordaram e 15% se mantiveram neutros, como
ndo houve observagdes ndo fica entendido o porqué dos neutros e das discordancias.
Como a porcentagem de concordancia é bem superior, entende-se que sim, o MDM atende

ao requisito de operabilidade exigida pela ISO/IEC 25010.

Grafico 17: Questao 4.3

4.3 Operabilidade - O software possui fungdes que facilitam sua operacao? (que facilita 0 manuseio

pelo usuario, como por exemplo atalhos, etc)
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

<

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No Grafico 18 ¢ abordado sobre a protecdo contra erros do usudrio. Metade dos
respondentes concordaram, 17,5% discordaram e 32,5% foram neutros. Entende-se que o
MDM consegue a prote¢ao contra erro ja que a porcentagem de concordancia € quase trés
vezes maior que a de discordancia.

Grafico 18: Questdo 4.4

4.4 Protecao contra erro do usuario - O software protege o usudrio contra erros?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro

@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Gréfico 19 analisa a estética da interface do usuario, em que a pergunta questiona
se a interface permite uma interacdo agradavel e satisfatoria para o usuario. Mesmo que
65% concordaram e apenas 15% discordaram, nas observacdes tivemos 4 respondentes
dizendo que poderia ser melhor. Um deles ainda traz um ponto de melhoria: “Tem bastante
pontos de melhorias, principalmente dando informagdes sobre o que cada funcionalidade
se refere, dando mais autonomia para o usuario.”. Pela diferenga entre concordancia e
discordancia, entende-se que o MDM consegue permitir uma interacdo agraddvel e
satisfatoria, mas pelas observacdes acredita-se que poderia ser melhor.

Grafico 19: Questao 4.5

4.5 Estética da interface do usuario - O design grafico (interface) permite uma interagdo agradavel e

satisfatoria para o usuario?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No Gréafico 20, ultima subcaracteristica da Usabilidade, questiona-se sobre a
acessibilidade, onde 20% dos respondentes discordaram, 37,5% foram neutros e 42,5%
concordaram. Essa foi umas das duas questdes que mais tiveram discordancias do
formulério, também houve uma grande porcentagem de respondentes neutros. Um
respondente deixou uma observagdo dizendo: “ A ferramenta € intuitiva, o que facilita
pessoas de diversas idades. Poderia ser mais, para ajudar pessoas mais leigas. Eu ndo me
lembro de nenhuma adaptacdo no sistema voltada a acessibilidade de pessoas com
deficiéncia.”. Essa questdo retorna o que ja foi falado sobre a complexidade da ferramenta,
o que torna mais dificil a usabilidade para pessoas leigas, mas com a observacao fornecida
por um dos respondentes, entende-se também que grande nimero de respondentes
discordou porque ndo ha uma acessibilidade para pessoas com deficiéncia, sendo
necessario que a empresa pense em formas de tornar a ferramenta usavel por qualquer
pessoa.

Grafico 20: Questao 4.6

4.6 Acessibilidade - Pessoas com diversas caracteristicas (idade, deficiéncia, etc.) conseguem

usar o software e atingir seu objetivo?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

No grafico 21 observa-se as porcentagens de todas subcaracteristicas referente a
caracteristica Usabilidade. Todas as questdes tiveram discordancia, sendo duas delas, as
subcaracteristicas de Aprendizagem e Acessibilidade, com 20%. Houve 92% de
concordancia em uma das subcaracteristicas, algo positivo, mas duas delas ficaram abaixo
dos 50% de concordancia. Mesmo as porcentagens positivas sendo maiores que as
negativas, uma parte consideravel dos respondentes dizem que a empresa de MDM ndo

esta de acordo com a Usabilidade exigida na ISO/IEC 25010.
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Grafico 21: Questdes da caracteristica 4
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.5 Confiabilidade

As perguntas feitas sobre a Confiabilidade servem para avaliar o grau em que um
sistema, produto ou componente, executa fungdes especificadas, sob determinadas
condigdes, por um periodo de tempo especificado.

O Gréafico 22 mostra dados sobre a Maturidade, questionando se o software ¢
confiavel para depodsito de informagdes dos usudrios. Essa questdo foi uma das duas que
tiveram mais respondentes concordando, 40% concordaram totalmente e 55% concordaram
que o MDM ¢ confidvel, os demais ficaram neutros. Isso significa que, quanto a
subcaracteristica Maturidade, o entendimento dos respondentes € que este requisito da

norma ¢ atendido de forma muito satisfatoria.

Grafico 22: Questao 5.1
5.1 Maturidade - O software é confiavel para deposito de informactes dos usuarios?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Meutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

45



No grafico 23 os funciondrios responderam sobre a subcaracteristica
Disponibilidade. Foi questionado se o soffware sempre estd operacional e acessivel para
utilizacao dos usuarios, 50% responderam que concordam totalmente, 42,5% concordam,
5% discordaram e um respondente foi neutro. Mesmo havendo discordancia, foi um valor
bem inferior, ¢ nas observagdes deixadas pelos respondentes entende-se que existem
instabilidades, mas como algo bem incomum e rapidamente solucionada, um dos
respondentes destacou: “Existem poucas instabilidades, porém quando ocorre ¢ resolvido
prontamente, ou damos uma alternativa para ajudar o usuario até o problema ter sido
resolvido”. Fica claro que esse quesito ¢ prioridade para a empresa, e por isso ha alta

porcentagem de respondentes concordando totalmente.

Grafico 23: Questdo 5.2

5.2 Disponibilidade - O software sempre estd operacional e acessivel para uso dos usuarios?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O gréfico 24 questiona se o software opera como pretendido apesar da presenca de
falhas de hardware ou software, necessidade que a ISO/IEC 25010 refere-se na
subcaracteristica Tolerancia ao erro. 80% dos respondentes concordaram, 15% ficaram
neutros e 5% discordaram, entendendo-se que sim 0 MDM opera como pretendido mesmo

com falhas.
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Grafico 24: Questdo 5.3

5.3 Tolerancia ao erro - O software opera como pretendido, apesar da presenga de falhas de

hardware ou software?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

A ultima questdo da caracteristica Confiabilidade, trata sobre a Recuperabilidade.
Nela foi questionado se 0 MDM em caso de interrup¢ao ou falha, pode recuperar os dados
diretamente afetados e restabelecer o estado desejado do sistema. No Grafico 25
percebe-se que 65% dos respondentes concordaram, 30% foram neutros e apenas 5%
discordaram. Entende-se que na visdo dos respondentes, a ferramenta estd recuperando os

dados, como ¢ esperado de um MDM com qualidade.

Grafico 25: Questdo 5.4

5.4 Recuperabilidade - O software em caso de interrupcéo ou falha, pode recuperar os dados

diretamente afetados e restabelecer o estado desejado do sistema?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O grafico 26 mostra as porcentagens resultantes das perguntas sobre as

subcaracteristicas da caracteristica Confiabilidade. Trés das quatro subcaracteristicas
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tiveram discordancia, todas de 5% para menos, ja a concordancia foi bem positiva, com a
maior parte acima dos 80%, assim fica entendido que o software consegue executar

fungdes especificadas, sob condi¢des, por um periodo de tempo especificado.

Grafico 26: Questoes da caracteristica 5

T
Q-514 0% 5% Resposta
Q-5.24 5% 2% Discordo
! Neutro
@537 5% 19% Concordo
Q-5.44 5% 30% . Concordo Totalmente
T T I
100 50 0

Frequéncia (%)

Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.6 Seguranca

A caracteristica Seguranca trata do grau em que o software protege informacgoes e
dados, para que pessoas ou outros sistemas tenham acesso aos dados apropriados, para seus
tipos e niveis de autorizacao.

O Grafico 27 mostra que ninguém discordou sobre 0 MDM ndo ser confidencial.
87,5% dos respondentes concordaram que o software garante que os dados sejam
acessiveis apenas para aqueles autorizados a ter acesso, € 12,5% responderam neutro. Um
dos respondentes complementou a resposta dizendo: “Temos grau de permissionamento.”,

ou seja, o MDM esta de acordo com essa subcaracteristica.

Grafico 27: Questao 6.1
6.1 Confidencialidade - O software garante que os dados sejam acessiveis apenas
para aqueles autorizados a ter acessao?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2-Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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No Grafico 28 ¢ questionado se 0 MDM impede o acesso ndo autorizado, ou a
modificacdo de programas ou dados de computador. 80% concordaram, 15% responderam
“neutro”, e 5% discordaram. Um dos respondentes completou dizendo: “Temos
certificagdes importantes de seguranga, obtendo nota A no Security Scorecard”.

“A SecurityScorecard é uma empresa de seguranca da informacdo, sediada em
Nova York, que classifica as posturas de seguranca cibernética para ambientes
corporativos, por meio de andlises pontuadas de sinais de inteligéncia de ameacgas
cibernéticas para fins de gerenciamento de terceiros e gerenciamento de riscos de TI. Em
2020 a empresa Security Scorecard foi nomeada como Pioneira de Tecnologia no Forum
Econdémico Mundial’(MEMPHIS, 2023).

Isso confirma que o MDM esta de acordo com a subcaracteristica Integridade, ja
que uma empresa terceira, que existe para avaliar a seguranga dos dados, traz uma boa

classificagdo do MDM.

Grafico 28: Questao 6.2

6.2 Integridade - O software impede o acesso ndo autorizado ou a modificagdo de programas ou

dados de computador?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 29 é sobre a subcaracteristica Ndo repudio. E questionado se as agdes ou
eventos que ocorrem no MDM podem ser comprovados, de modo que os eventos ou agdes
ndo possam ser repudiados posteriormente. Apenas uma pessoa discordou, 30,8%
responderam neutro e os demais concordaram. Um responde afirmou: “Tem varias opgdes
de logs e historicos recentes que ficam salvos no ambiente.”, confirmando que os eventos

podem ser comprovados, sem serem repudiados posteriormente.
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Grafico 29: Questao 6.3

6.3 Nao repudio - As acgdes ou eventos que ocorrem no software, podem ser comprovados, de

modo que os eventos ou agdes ndao possam ser repudiados posteriormente?
39 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo

@ 3- Neutro

@ 4- Concordo

@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O Grafico 30 apresenta as respostas sobre a subcaracteristica Responsabilidade.
Nessa questdo também nao houve discordancia, 77,5% concordaram e 22,5% se
mantiveram neutros. Com isso, entende-se que o MDM faz com que as acdes de um
usudrio possam ser atribuidas exclusivamente a esse usudrio/empresa. Para confirmar, os
respondentes também escreveram duas observagdes informando: “Inclusive estd no nosso

contrato.”, e “Os logs registram as ag¢des gerais de um usuario”.

Grafico 30: Questao 6.4

6.4 Responsabilidade - As acdes de um usuario podem ser atribuidas exclusivamente a esse
usuario/empresa?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo

@ 3- Neutro

@ 4- Concordo

@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A ultima questdo sobre a caracteristica Seguranga, questiona se € possivel criar um
recurso ou funcionalidade de acordo com a demanda do usuario/empresa, a
subcaracteristica Autenticidade.

No Grafico 31 ¢ possivel identificar que 10% discordaram, 70% concordaram, e
20% responderam “neutro”. Duas observagdes trazem motivos para concluir que o MDM
ndo estd em conformidade com a subcaracteristica Autenticidade de acordo com alguns dos
respondentes. Um deles afirmou: “Atuamos com SaaS, onde o objetivo ¢ escala e ndo
personalizagdo”. Segundo outro respondente “Em via de regra, ndo trabalhamos com a
criagdo de recursos/funcionalidades sob demanda dos usuarios. O que ¢ feito ¢ um
acompanhamento das necessidades dos clientes para incluir nas atualizagdes futuras no
software”.

Como ja falado anteriormente, a ISO/IEC 25010 ¢ de 2011, neste ano o modelo de
negocio Software as a Service ainda ndo era conhecido. Sendo assim, a norma direcionava
sua padronizagdo apenas para os Softwares tradicionais, os instalados nas proprias
maquinas, e diferentes do Saas, podiam ser moldados para os clientes. Entao fica entendido

que nao ¢ possivel aplicar essa subcaracteristica no MDM estudado.

Grafico 31: Questao 6.5

6.5 Autenticidade - E possivel criar um recurso ou funcionalidade de acordo com a demanda do

usuario/empresa?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores

O grafico 32 traz o resultado das perguntas feitas sobre as subcaracteristicas da
caracteristica Seguranca. Em trés questdes houveram discordancias, todas até 10%,
enquanto a concordancia foi bem positiva, todas acima de 65%. Entende-se que grande

parte dos respondentes concorda que o MDM protege informagdes e dados.
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Grafico 32: Questdes da caracteristica 6
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Fonte: Elaborado pelos autores

5.2.7 Manutenibilidade

A sétima caracteristica que a ISO/IEC 25010 indica como necessaria, para
considerar que um software tem qualidade, ¢ a manutenibilidade. Essa caracteristica mede
o grau de eficicia e eficiéncia com o qual o software pode ser modificado por quem o
mantém.

O Grafico 33 traz as respostas sobre a subcaracteristica Modularidade, foi
questionado se o software ¢ composto de componentes discretos, de modo que uma
alteracdo em um componente tenha impacto minimo em outros componentes. 47,5%
concordaram, 17,5% discordaram e os demais se mantiveram neutros. Mesmo que a
quantidade de concordancia sendo maior que a discordancia, um respondente deixou a
seguinte observacdo: “Nao, o projeto ¢ na sua maioria um monolito, entdo uma alteragao
em um componente tem um impacto grande em outros”. Entende-se por essa observagao

que o MDM ndo consegue entregar essa caracteristica como proposto na ISO/IEC 25010.

Grafico 33: Questdo 7.1

7.1 Modularidade - O software & composto de componentes discretos, de modo que
uma alteragdo em um componentie tenha impacto minimo em outros componentes?

40 rezspostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Meutro
@ 4- Concordo
@ 5 Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores
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No Grafico 34 estdo as respostas para a subcaracteristica Reutilizagdo, foi
questionado se no software os ativos podem ser usados em mais de um sistema ou na
constru¢do de outros ativos. Apenas dois respondentes, 5%, discordaram, 40%
responderam neutro e 55% concordaram. Nessa questdo teve uma grande quantidade de
neutros, entende-se por ser uma pergunta muito técnica e especifica. Como dos
respondentes que ndo responderam neutro, a concordancia ¢ muito maior, fica entendido

que o0 MDM esté de acordo com a subcaracteristica Reutilizagao.

Grafico 34: Questdo 7.2

7.2 Reutilizacao - No software os ativos podem ser usados em mais de um sistema ou na

construcao de outros ativos?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro

@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

Sobre a subcaracteristica Analisabilidade, o questionamento foi se o software
analisa suas proprias falhas e fornece relatorios antes de uma falha ou outro evento. O
Grafico 29 mostra que um grande numero de respondentes ficaram neutros (55%
responderam neutro), entendendo-se que essa questdo ¢ bem técnica e ndo sdo todos os
funcionarios que possuem acesso a essa informacdo. 32,5% concordaram ¢ 12,5%
discordaram. Um respondente deixou uma observacdo: “ Normalmente conseguimos
identificar as falhas quando ocorre intercorréncia com algum usuério”. Pela concordancia
ser mais que o dobro da discordincia e um respondente deixar uma observagdo
confirmando que ¢ possivel a identificacdo das falhas, acredita-se que o software cumpre

com esse quesito.
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Grafico 35: Questao 7.3

7.3 Analisabilidade - O software analisa suas préprias falhas e fornecer relatérios antes de uma

falha ou outro evento?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

A proxima questao foi se o software pode ser eficaz e eficientemente modificado,
sem introduzir defeitos ou degradar a qualidade do produto existente, sobre a
subcaracteristica Modificabilidade. O Grafico 36 mostra que 15% discordaram, 22%
responderam neutro e 62,5% concordaram. Os respondentes deixaram observacdes
indicando que pode ocorrer, mas como uma situacdo normal, um deles disse: “Numa certa
medida acho normal se houver algum impacto na publicacdo de uma funcionalidade nova.
Acho que hoje se respeita essa normalidade”. Essa questdo entra em uma das respostas
anteriores onde o respondente diz que 0 MDM ¢ um monolito, dizendo que uma fungdo
muitas vezes esta ligada a outra, com isso sendo esperado esse impacto, mas pelas

observagdes entende-se que sempre ha uma agdo planejada para lidar com essa situacao.

Grafico 36: Questao 7.4

7.4 Modificabilidade - O software pode ser eficaz e eficientemente modificado sem introduzir

defeitos ou degradar a qualidade do produto existente?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro

@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A tltima pergunta da caracteristica Manutenibilidade, questiona se apds estabelecer
critérios para um teste no sofiware, € possivel determinar se esses critérios foram
atendidos, pergunta da subcaracteristica Testabilidade. No Grafico 37 observa-se que
apenas um respondente discordou, 12,5% responderam neutro e 85% concordaram. Nessa
questao o numero de concordancia foi expressivamente grande, indicando que o MDM esta
de acordo com a ISO/IEC 25010, no quesito Testabilidade. Um respondente ainda
confirmou: “E mapeado desde o inicio o que precisa ser testado e 0 acompanhamento dos

dados ¢ feito de perto junto com o cliente”.

Grafico 37: Questao 7.5

7.5 Testabilidade - Apds estabelecer critérios para um teste no software, é possivel determinar se
esses critérios foram atendidos?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

No grafico 38 encontra-se a concordancia e a discordancia referente as questdes da
caracteristica Manutenibilidade. Essa foi uma caracteristicas com muitos funciondrios
respondendo neutro, sobre a subcaracteristica Analisabilidade 55%, a Reutilizagdo teve
40% e a Modularidade 35%. A Modularidade teve a maior discordancia, 18%, e a
Analisabilidade a menor concordancia, 32%. Nao se sabe se as respostas neutras indicam
complexidade de andlise para responder ou a falta de ciéncia por parte dos funcionarios.
Por todos esses pontos citados é necessario que a empresa estudada busque entender
porque grande parte dos funcionarios ndo sabe responder se 0 MDM pode ser modificado

por quem o mantém.
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Grafico 38: Questdes da caracteristica 7
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.2.8 Portabilidade

A ultima caracteristica que a ISO/IEC 25010 define como necessaria para
padronizar a qualidade de um sofiware é a Portabilidade, por ela ¢ medido o grau de
eficacia e eficiéncia com o qual o software pode ser transferido para outro ambiente
operacional.

A primeira subcaracteristica abordada ¢ a Adaptabilidade, nela é questionado se o
software pode ser eficientemente adaptado para hardware, software ou outros ambientes
operacionais. No Grafico 39 percebe-se que 70% concordaram, 7,5% discordaram e 22,5%
responderam neutro, como a concordancia ¢ muito superior a discordancia, entende-se que
¢ possivel acontecer a adaptabilidade. Dois respondentes deixaram observagdes dizendo
que esse outro ambiente necessita ter requisitos minimos, como nessa observacao: “Até o
momento ndo houve informagdes dessa possibilidade, porque depende muito mais se o
outro software ou sistemas operacionais tem as compatibilidades minimas.”. Ou seja, para

a adaptabilidade acontecer irda depender mais do outro ambiente do que do proprio MDM.

Grafico 39: Questao 8.1

8.1 Adaptabilidade - O software pode ser eficientemente adaptado para hardware,
software ou outros ambientes operacionais?

40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

-

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O grafico 40 mostra as respostas sobre a subcaracteristica Instalabilidade, foi
questionado se o software pode ser facilmente instalado e desinstalado sem alterar as
funcionalidades. Do total, 77,5% concordaram, 12,5% discordaram e 10% responderam
neutro. Os respondentes deixaram observagodes indicando que avaliaram a instalabilidade
do aplicativo no dispositivo movel, esse que libera o controle do gerenciamento do celular
ou tablet, em vez da instalabilidade do software na maquina, o real sentido da norma: “Ele
pode ser facilmente instalado em um aparelho. Mas a desinstalagdo ideal ¢ a formatagdo de
fabrica do dispositivo, o que impacta tudo que estava instalado no aparelho.”. Como falado
anteriormente 0 MDM ¢ um SaaS, ou seja, a plataforma ¢ usada em nuvem, por um
navegador na internet, ndo existe uma instalacdo como nos softwares tradicionais. Com o
ocorrido, as respostas dessa subcaracteristica ndo podem ser levadas em considera¢ao nas
analises, ja que pode ter ocorrido uma confusdo na interpretagdo por parte dos

respondentes.

Grafico 40: Questao 8.2

8.2 Instalabilidade - O software pode ser facilmente instalado e desinstalado sem alterar as

funcionalidades?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

Finalizando as perguntas sobre as caracteristicas e subcaracteristicas da ISO/IEC
25010, a ultima questdo € sobre a subcaracteristica Capacidade de substituicdo. No grafico
40 observa-se que nessa questdo ndo houve observacdo, teve apenas 0,5% discordando
totalmente, 20% responderam neutro e 77,5% concordaram sobre o software poder
substituir outro produto de software especificado, para o mesmo propdsito no mesmo
ambiente. Com isso, entende-se que o MDM esta de acordo com a ISO/IEC 25010 nesse

quesito.
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Grafico 41: Questdo 8.3

8.3 Capacidade de substituicao - O software pode substituir outro produto de software

especificado para 0 mesmo propdsito no mesmo ambiente?
40 respostas

@ 1- Discordo totalmente
@ 2- Discordo
3- Neutro
@ 4- Concordo
@ 5- Concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores.

O ultimo grafico sobre subcaracteristicas € o grafico 42, ele traz uma visao geral da
caracteristica Portabilidade. Observa-se que todas as subcaracteristicas tiveram
discordancia de 2% a 12%, e a concordancia ficou de 70% a 78%, bem superior a
discordancia. Assim fica entendido que a maior parte dos respondentes acreditam que o

Software estudado pode ser transferido para outro ambiente operacional.

Grafico 42: Questdes da caracteristica 7
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.3 Analise das caracteristicas

O gréfico 43 soma as concordancias e discordancias das subcaracteristicas de cada
caracteristica, para ajudar o leitor a entender como cada uma delas foi representada pelos
respondentes. Observa-se que a Adequacao funcional se sobressai com sua porcentagem de
concordancia e ndo possui discordancia. Por possuir 92% de concordancia, podemos dizer
que os respondentes consideram que no quesito adequagdo funcional o MDM estudado esta

de acordo com a ISO/IEC 25010. A caracteristica Usabilidade ¢ a que mais tem
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discordancia, 14%. Mesmo ndo sendo um numero expressivo, também foi a segunda
caracteristica com a menor concordancia, sendo um ponto de atengdo para a empresa
estudada ja que as outras caracteristicas estdo mais adequadas de acordo com os
respondentes.

As duas caracteristicas que tiveram a maior porcentagem de neutros,
Compatibilidade e Manutenibilidade, também tiveram os menores resultados de
concordancia, esse padrao nao ¢ seguido para discordancia, onde a Manutenibilidade teve a
segunda maior porcentagem, 10%, e a Compatibilidade teve a segunda menor
porcentagem, 1%. Isso prova que ndo existe uma rela¢do entre as respostas neutras com as
discordancias e concordancias. Assim fica entendido que a Manutenibilidade e
Compatibilidade, sdo caracteristicas que muitos respondentes ndo concordam e nem

discordam se o desempenho delas esta de acordo com a ISO/IEC 25010.

Grafico 43: Respostas por caracteristicas

1- Adequag&o Funcionalq4 0% 8% - 92%
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Fonte: Elaborado pelos autores.

5.4 Analise dos topicos abertos do formulario

O primeiro topico aberto no final do formuléario, questionou se na opinido do
respondente ele acreditava que essas caracteristicas definem a qualidade de um software.
Foi obtido 21 respostas, 52,5% dos respondentes totais. Das respostas, vinte foram
positivas (95,23%), como essa: “Sim, acredito que sdo caracteristicas técnicas que ajudam
a definir a qualidade e a performance de um soffware”. Apenas um respondente deixou
uma resposta neutra: “Mais ou menos, algumas perguntas s3o muito subjetivas, cada
software tem suas peculiaridades, nem sempre se encaixam nas perguntas.”. Essa resposta

neutra se encaixa com a questao ja falada anteriormente. O MDM estudado ¢ um SaaS, nao

59



um sofiware tradicional que ¢ instalado na propria méaquina, por isso nem todas as
perguntas sdo cabiveis para esse produto.

O segundo e ultimo tdpico aberto do formulario, deixou espaco para caso algum
respondente quisesse deixar alguma sugestdo. Tiveram duas sugestdes, uma em que o
respondente diz como verificar a qualidade de um software segundo a visdo dele: “Na
minha opinido, a melhor forma de se medir a qualidade de um software ¢ verificar se ele
atende os requisitos de produto, se possui poucos bugs, se o0s testes unitdrios e de
integragdo estdo todos passando e se possui uma performance adequada para cada tipo de
funcionalidade.”. A outra sugestdo o respondente sugere substituir os termos técnicos por
uma linguagem acessivel: “Usar linguagem acessivel a profissionais de quaisquer areas,
técnicos ou nao.”. Isso reforca que os questionamentos sobre as caracteristicas e
subcaracteristicas da ISO/IEC 25010 devem ser direcionadas para parte técnica do produto,

do contrario pode parecer nao acessivel.
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6 Consideracoes finais

Com o crescimento da utilizagdo de softwares em varios segmentos, se torna

essencial ter um método para medir a qualidade desses produtos e atender a expectativa
dos clientes, além de evitar qualquer prejuizo que possa acontecer por um mau
funcionamento. Assim, o presente trabalho teve como objetivo avaliar a qualidade de um
software MDM SaaS de acordo com as caracteristicas e subcaracteristicas propostas pela
norma ISO/IEC 25010.

Através das respostas obtidas com o formulario enviado para a empresa
desenvolvedora do software, foi possivel chegar a algumas conclusdes. As
subcaracteristicas que mais se sobressaem no software sao Maturidade e Adequagdo
Funcional, onde houve 95% de concordancia dos respondentes, ou seja, atende as
especificagdes da norma no que diz respeito a atender as necessidades de confiabilidade e
facilita a realizacdo de tarefas e objetivos especificos do produto.

As subcaracteristicas que mais tiveram discordancia dos respondentes sdo
Capacidade de Aprendizagem e Acessibilidade, as duas fazem parte da caracteristica
Usabilidade, isso significa que ndo ¢ facil aprender a usar o produto, e que pessoas mais
leigas ou que possuem algum tipo de deficiéncia podem ter mais dificuldade de utilizé-lo.
Através das respostas obtidas fica claro que a empresa tem pontos a melhorar em relacdo a
essa caracteristica, o que pode trazer mais qualidade para seu produto, através de uma
interface mais simples e dinamica, adicionar rétulos explicando as funcionalidades do
software, etc.

Durante o desenvolvimento do trabalho foi possivel observar que a norma ISO/IEC
25010, que foi desenvolvida em 2011, esta desatualizada e ndo consegue avaliar os
softwares em sua completude, percebe-se isso principalmente nas discussdes das
subcaracteristicas Comportamento do tempo, Responsabilidade e Adaptabilidade, onde o
fato do MDM estudado ser um SaaS e ndo um software tradicional faz com que a avaliacdo
das mesmas nao seja possivel. Isso se da pelo fato da norma ter sido criada a 13 anos, e
nesse periodo de tempo o desenvolvimento e amadurecimento dos softwares em geral foi
muito grande. Soffwares que antes exigiam conhecimentos técnicos avancados para serem
utilizados tornaram-se acessiveis a um publico mais amplo, o que trouxe uma maior
utilizagdo de softwares (SILVA. F, 2023).

Embora que em todas as subcaracteristicas questionadas se obteve mais

concordancia do que discordancia, levando a entender que na visao dos funcionarios o
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MDM estudado possui qualidade em relacdo a ISO/IEC 25010, esse estudo ndo substitui a
aplicagdo da mesma, ele colabora para que e a empresa consiga ter uma visdo mais ampla a
respeito dos requisitos que seu software deve ter, ¢ onde melhorar para maximizar a
qualidade.

Por fim, ¢ esperado que o trabalho tenha contribuido para um debate no &mbito da
qualidade de softwares e como fazer a avaliacio do mesmo através das caracteristicas e
subcaracteristicas propostas pela ISO/IEC 25010. Como sugestdes para desenvolvimento
de trabalhos futuros, recomenda-se a utilizacgdo de uma norma mais atualizada e

ferramentas que possam contribuir mais para as analises das subcaracteristicas.

62



Referéncias

ABES. Mercado Brasileiro de Software: panorama e tendéncias, 2021. 20 20 Um ano
de surpresas, Sao Paulo, 1% ed, p. 4, junho. 2021. Disponivel em:
https://abes.com.br/wp-content/uploads/2021/08/ABES-EstudoMercadoBrasileirodeSoftwa
re2021v02.pdf. Acesso em: 26 fev. 2023

BOLOIX, G.,et al. A Software System Evaluation Framework. IEEE Software, 1995.

CARNEIRO, Danielle Cristine Ribeiro. Analise da qualidade do software habil
empresarial aplicando os parametros estabelecidos pela norma ISO/IEC 25010.
Monografia apresentada ao curso Sistemas de Informacao do Instituto de Ciéncias Exatas e

Aplicadas, da Universidade Federal de Ouro Preto. Jodo Monlevade, 2017.

CAVALCANTI, Dani. ISO/IEC 25010:2011. Linkedin, 2022. Disponivel em:
https://www.linkedin.com/pulse/isoiec-250102011-dani-cavalcanti/?originalSubdomain=pt.

Acesso em: 20 out. 2023.

CAVALCANTI, Maria Luiza Gava. Qualidade total e certificacio ISO 9000: historia,
imagem e poder. Departamento de Psicologia Experimental da Universidade Estadual

Paulista J. M. Filho - Assis, 2000.

CORREA, Sonia Maria Barros Barbosa. Probabilidade e Estatistica. 2* ed. Belo
Horizonte: PUC Minas Virtual, 2003.

DAMASIO, Bruno Figueiredo. Entenda o que é escala Likert. Psicometria Online, 2021.
Disponivel em:
https://psicometriaonline.com.br/blog/entenda-o-que-e-escala-likert/?1tk gecm=17931339741&ltk g
ag=149740428607 &1tk _gac=648129752353&Itk_gne=g&gclid=Cj0KCQiAjbagBhD3ARISANRrq
Es49P665q-A1-69bCTAQqCDE DQ9Rafx7hhyo4Egl.fYynJ7xGpswhcaApP-EALw_wcB.

Acesso em 12 de margo de 2023.

GQT - GESTAO DA QUALIDADE TOTAL. Portogente, 2016. Disponivel em:
https://portogente.com.br/portopedia/73984-gqt-gestao-da-qualidade-total#:~:text=Caracter

63


https://portogente.com.br/portopedia/73984-gqt-gestao-da-qualidade-total#:~:text=Caracter%C3%ADsticas%20da%20Qualidade%20Total&text=Foco%20no%20cliente%3B-,Trabalho%20em%20equipe%20permeando%20toda%20a%20organiza%C3%A7%C3%A3o%3B,Valoriza%C3%A7%C3%A3o%20do%20ser%20humano

%C3%ADsticas%20da%20Qualidade%20Total&text=Foc0%20n0%20cliente%3B-, Trabal
h0%20em%20equipe%20permeando%20toda%20a%200rganiza%C3%A7%C3%A30%3B
, Valoriza%C3%A7%C3%A30%20d0%20ser%20humano. Acesso em: 10 fev. 2023.

ISO - International Organization for Standardization. Norma ISO/IEC 25010:2011.
Disponivel em: https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:25010:ed-1:v1:en. Acesso em:

10 de JAN de 2023

LEVIN, Jack. Estatistica Aplicada a Ciéncias Humanas. 2a. Ed. Sao Paulo: Editora Harbra Ltda,
1987.

MARCHIORI, Lucas. O que ¢é software? O guia completo e facil de aprender! Betrybe,
2022. Disponivel em: https://blog.betrybe.com/tecnologia/software-o-que-e/. Acesso em 05
de marco de 2023.

MATTAR, F. N. Pesquisa de Marketing: Metodologia, Planejamento, Execucio e
Analise. Sdo Paulo: Elsevier Editora LTDA, 2014.

MELO, Cassio A. Software como Servico: Um Modelo de Negocio Emergente. Centro
de Informatica — Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), Av. Prof. Luiz Freire —

Cidade Universitaria — Recife — PE — Brasil, 2007.

MONTONI, Mariano. O que ¢ CMMI e como usar? Aprenda aqui!. Promove, 2018.
Disponivel em: https://promovesolucoes.com/cmmi-o-que-e-e-como-usar/. Acesso em 24

de dezembro de 2023.

O que é¢ MDM? Saiba o que significa a sigla e qual a importancia. Pulsus, 2023.

Disponivel em: https://pulsus.mobi/blog/o-que-e-mdm/. Acesso em: 20 out. 2023.

Organizacoes de TI fazem pesquisa inédita sobre qualidade de software no Brasil.
Desciosion Report, 2023. Disponivel em:
decisionreport.com.br/mercado/organizacoes-de-ti-fazem-pesquisa-inedita-sobre-qualidade

-de-software-no-brasil/#.ZAUI2HbMLIU. Acesso em : 05 de margo de 2023.

64


https://portogente.com.br/portopedia/73984-gqt-gestao-da-qualidade-total#:~:text=Caracter%C3%ADsticas%20da%20Qualidade%20Total&text=Foco%20no%20cliente%3B-,Trabalho%20em%20equipe%20permeando%20toda%20a%20organiza%C3%A7%C3%A3o%3B,Valoriza%C3%A7%C3%A3o%20do%20ser%20humano
https://portogente.com.br/portopedia/73984-gqt-gestao-da-qualidade-total#:~:text=Caracter%C3%ADsticas%20da%20Qualidade%20Total&text=Foco%20no%20cliente%3B-,Trabalho%20em%20equipe%20permeando%20toda%20a%20organiza%C3%A7%C3%A3o%3B,Valoriza%C3%A7%C3%A3o%20do%20ser%20humano
https://portogente.com.br/portopedia/73984-gqt-gestao-da-qualidade-total#:~:text=Caracter%C3%ADsticas%20da%20Qualidade%20Total&text=Foco%20no%20cliente%3B-,Trabalho%20em%20equipe%20permeando%20toda%20a%20organiza%C3%A7%C3%A3o%3B,Valoriza%C3%A7%C3%A3o%20do%20ser%20humano
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:iso-iec:25010:ed-1:v1:en

PRESSMAN, R. S. Engenharia de Software. 6. ed. Rio de Janeiro: McGraw-Hill, 2006.

RAMOS Davidson. A 5* Era da Qualidade e o papel do profissional da qualidade. Blog
da qualidade, 2019. Disponivel em
https://blogdaqualidade.com.br/a-5a-era-da-qualidade-e-o-papel-do-profissional-da-qualida
de/. Acesso em: 10 fev. 2023.

REED, K. Software engineering: a new millenium?. IEEE Software, [S.1], jul./ago. 2000.

SANTOS, Virgilio. O que é ISO? Origem e principais beneficios. FM2S, 2017.
Disponivel em:
https://www.fm2s.com.br/blog/o-que-e-iso-qual-sua-origem-quais-seus-beneficios. Acesso

em 24 de dezembro de 2023.

SCHMIDT, Maria Luiza Gava. Qualidade total e certificacio ISO 9000: historia,
imagem e poder. Departamento de Psicologia Experimental da Universidade Estadual

Paulista J. M. Filho - Assis, 2000.

SOFTWARE EMM OU MDM: QUAL ESCOLHER?. Pulsus, 2022. Disponivel em:
https://pulsus.mobi/blog/software-emm/. Acesso em: 26 fev. 2023.

TURRIONI, Jodo Batista; MELLO, Carlos Henrique Pereira. Metodologia de pesquisa
em engenharia de producao. UNIFEI, 2011.

Vocé conhece o Score de Ciberseguranca do seu ambiente de TI?. Memphis Network,
2023. Disponivel em:
https://www.memphisnetwork.com.br/voce-conhece-o-score-de-ciber-seguranca-do-seu-a

mbiente-de-ti/. Acesso em: 20 out. 2023.

WEBER, K. C.; ROCHA, A. R. C.; NASCIMENTO, C. J. Qualidade e produtividade em
software. 4. ed. Sdao Paulo: Makron Books, 2001.

65


https://blogdaqualidade.com.br/a-5a-era-da-qualidade-e-o-papel-do-profissional-da-qualidade/
https://blogdaqualidade.com.br/a-5a-era-da-qualidade-e-o-papel-do-profissional-da-qualidade/

Apéndice

Link do formulério enviado para a empresa: https://forms.gle/MdgrKCS6XwD2xRte8
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