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APRESENTA CAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O presente trabalho e resultado do estagio supervisionado desenvolvido pela aluna 

Dilane Diniz de Franca, matriculada no curso de Bacharelado em Ciencias da Computacao, 

da Universidade Federal da Paraiba, sob matricula de numero 942.1047-X, junto a empresa 

ByteCom Sistemas Ltda, situada a Av. Aprigio Veloso, 882 - Bodocongo, tendo como 

objetivo mostrar de que forma a empresa por atuar no sentido de melhorar seu servico de 

Suporte Tecnico, atraves a adocao de uma abordagem flexivel que possa atender as 

demandas do mercado e as expectativas dos clientes quanto ao produto. 

Visando ainda atender as exigencias curriculares do Conselho Federal de Educacao, 

para a obtencao do Diploma de Bacharel em Ciencias da Computacao, o estagio foi uma 

oportunidade valiosa para a associacao das teorias de informatica vistas em sala da aula 

durante todo o periodo de aprendizado academico. 

O tema escolhido, busca enfatizar a necessidade de implantacao de uma politica de 

suporte efetiva, visando a busca da melhoria continua atraves da aplicacao dos conceitos de 

qualidade aos processos de atendimento ao cliente e de desenvolvimento de software. Esse 

processo de mudancas deve ocorrer harmonicamente , enfatizando, ainda, a importancia 

que cada elemento da equipe tern para que haja o crescimento da organizacao. 

O conteudo deste relatorio foi distribuido em seis capitulos. 

NozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Capitulo I apresenta-se o perfil da empresa na qual o estagio foi realizado, 

mostrando suas principals caracteristicas. 

No Capitulo I I enfoca-se o estagio propriamente dito, incluindo a delimitacao da 

area de atuacao escolhida, os objetivos do relatorio, justificativa pela escolha do tema, 

descriclo das atividades desenvolvidas e respectivos cronogramas. 

No Capitulo I I I apresenta-se a fundamentacao teorica a cerca da Engenharia de 

Software - area sobre a qual esta inserido este trabalho, e sobre o Suporte Tecnico Pos-

venda, importante fonte de informacao para a empresa sobre as necessidades e expectativas 

do cliente, enfatizando a importancia da qualidade dos servicos prestados para atrair e 

manter os clientes e funcionarios, levando ao aumento da produtividade. 



NozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Capitulo IV descreve-se os principals conceitos de QFD, metodologia que 

busca aumentar a qualidade na empresa atraves melhoria dos seus processos, ressaltando a 

importancia de satisfazer as necessidades do cliente de forma plena e satisfatoria. 

No Capitulo V da-se um foco mais abrangente ao Planejamento da Qualidade 

especificamente no Suporte Tecnico, descrevendo-se os passos para a montagem das 

Tabelas e das Matrizes de QFD, que vao dispor fatos e dados para facilitar a visualizacao 

da equipe sobre o que e necessario ser feito para se alcancar os requisitos exigidos pelo 

cliente. 

No Capitulo VI expoe-se de forma detalhada o Estudo de Caso ByteCom, 

mostrando-se como se encontra a empresa atualmente e qual cenario seria proposto para 

que os problemas atuais fossem corrigidos. Em seguida, faz-se uma analise dos dados 

coletados atraves de uma pesquisa com clientes, inserindo-os numa Matriz de Qualidade 

que demonstra exatamente em que pontos a empresa precisa investir para melhor atender 

aos seus clientes e melhorar a sua qualidade. 



S U M A R I O zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Introducao 13 

Capitulo I 

1. A Empresa 

1.1. Identificacao da Empresa 18 

1.2. Perfil da Empresa - - 19 

Capitulo II 

2. O Estagio 

2.1. Area de Atuacao — -- 21 

2.2. Tema 21 

2.3. Justificativa - 21 

2.4. Objetivos 22 

2.4.1. Objetivo Geral - — 22 

2.4.2. Objetivos Especificos 22 

2.5. Cronograma de Atividades - - 23 

2.5.1. CargaHorariaaserDesenvolvida - 23 

Capitulo III 

3. A Engenharia de Software 

3.1. Manutencao do Produto - 27 

3.2. O Suporte Tecnico P6s-Venda 30 

3.2.1. O Suporte como Servico 31 

3.2.1.1. A Qualidade dos Servicos Oferecidos 33 

3.2.2. Os Cinco Fatores Criticos de Sucesso para o Suporte 40 

3.2.3. O que a Empresa quer do Suporte? 41 

3.2.4. O que o Cliente quer do Suporte ? 43 

3.4.1. Perfil dos Clientes —- 44 

3.2.5. Os Servicos e aPolitica de Suporte - — 44 

3.2.5.1. Quais Servicos sao Oferecidos - - 45 

3.2.5.2. Quando os Servicos sao Oferecidos 45 

3.2.5.3. Como os Servicos sao Obtidos 46 

3.2.5.4. O Preco dos Servicos 49 

3.2.5.5. O Suporte interagindo com o Desenvolvimento — 50 

3.2.5.6. OUso da Internet -- —- 51 

3.2.5.7. Avaliacao do Departamento de Suporte 52 

Capitulo IV 

4. Os Principals Conceitos do QFD 54 

4.1. Satisfacao do Cliente - 55 

4.1.1. Indicadores da Satisfacao do Cliente 55 

4.1.2. Requisitos do Cliente — 62 

4.1.3. Analise de Dados da Satisfacao do Cliente e de Defeitos 63 

4.1.4. Um Modelo dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Feedback do Cliente 65 

4.2. Conectividade - 66 

4.3. Uso de Matrizes 67 

4.3.1. MatrizCasa da Qualidade 68 



Capitulo V 

5. O Planejamento da Qualidade no Suporte Tecnico 70 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1. Roteiro para Uso do QFD no Suporte Tecnico 72 

5.1.1. Definir o Obj etivo — 73 

5.1.2. Ouvir a Voz do Cliente 73 

5.1.3. Montar asTabelas 73 

5.1.3.1. Determinar as Qualidades Exigidas 74 

5.1.3.2. Extraindo os Elementos da Qualidade - 75 

5.1.4. A Ordem de Importancia — - 77 

5.1.5. Montando as Matrizes deQFD 77 

5.1.5.1. Matriz das Qualidades Exigidas X Elementos da 79 

Qualidade 

5.1.5.2. Matriz dos Elementos da Qualidade X Elementos da 80 

Qualidade 

Capitulo VI 

6. Solucoes ByteCom 

6.1. Cenario Atual da ByteCom Sistemas 82 

6.1.1. O Suporte Tecnico Hoje -- 82 

6.1.2. Como e feita a Manutencao do Produto 84 

6.1.3. Ambiente Fisico Atual - - 85 

6.1.4. Estrutura Organizacional Hoje 85 

6.1.5. Equipe de Trabalho— 86 

6.2. Cenario Proposto — 87 

6.2.1. Para o Suporte Tecnico 87 

6.2.1.1. Teleprocessamento 87 

6.2.1.2. Suporte On-line 91 

6.2.1.3. Base de Dados para o Suporte — 92 

6.2.2. Para a Manutencao do Produto 96 

6.2.3. Para o Ambiente Fisico — - 97 

6.2.4. Para a Estrutura Organizacional 100 

6.2.5. Para a Equipe de Trabalho — 101 

6.2.5.1. Perfis e descricoes de cargos - — 103 

6.3. Estudo Aplicado sobre o Servico de Suporte Tecnico ByteCom — 108 

Conclusoes e Sugestoes 

Bibliografia 

Indice de Figuras, Tabelas e Anexos 

Anexos — 



INTRODUCAO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O software possui caracteristicas que o diferenciam de outras criacoes humanas. A 

percepcao do resultado do seu projeto e funcao dos meios de interacao entre o homem e a 

maquina. 

Desse modo, a inovacao de produtos e servicos de software, como fator diferencial 

de competitividade, baseia-se no aumento da qualidade percebida pelo usuario e deve 

considerar os seguintes aspectos : 

> Foco no Cliente / Usuario : E necessario, antes de qualquer coisa, conhecer o 

usuario do produto. Isto so e possivel atraves da interacao direta com o usuario. 

Logo, o usuario real do produto deve participar do processo de avaliacao. Ele nao 

pode ser substituido por outras pessoas ou por simulacoes; 

> Conhecimento das ftmcoes do produto e das tarefas para as quais elas foram 

desenvolvidas; 

> Conhecimento das condicoes reais de operacao. O usuario considera um produto 

facil de usar em funcao do tempo e do esforco gasto para realizar a tarefa envoi vida 

com a funcionalidade do mesmo. O ambiente real de uso inclui principalmente o 

servico de suporte tecnico pos-venda. Este servico e responsavel, ao mesmo tempo, 

por grande parte da usabilidade do produto e pela re-alimentacao do processo de 

inovacao tecnologica. 

> Conhecimento do poder de decisao do usuario sobre a sua satisfacao. Apenas o 

usuario pode decidir com prioridade sobre a usabilidade e outros aspectos que 

caracterizam a qualidade percebida do produto. 

E importante observar que a "qualidade percebida" e agregada a um produto de 

software nao somente atraves do uso de testes realizados juntos aos usuarios, mas 

principalmente atraves da re-alimentacao dos processos de Producao, Disponibilizacao e 

Evolucao ( PDE ) de software com os resultados destes testes e de acompanhamento do 

usuario no seu ambiente de uso. Esta participacao direta e/ou indireta do usuario nos 
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processos de PDE de software pode ser operacionalizada atraves do servico de Suporte 

Tecnico Pos-Venda [BARR, 1998], 

No Brasil, pesquisas demonstram que para garantir o aumento da qualidade e 

produtividade do setor de software, as normas tecnicas devem ser seguidas de acoes 

estrategicas de valorizacao da dimensao social da tecnologia de software, visando gerar 

acima de tudo a motivacao para o planejamento da Qualidade percebida pelo usuario e, 

consequentemente, a inovacao exigida pela competicao internacional. [STEW, 1998]. 

Neste sentido, as medidas de satisfacao do usuario, adquiridas atraves do servico de 

Suporte Tecnico, se tornam parte essencial do planejamento e desenvolvimento de um 

projeto de software de qualidade. 

O Suporte Tecnico e um tipo de prestacao de servico cada vez mais presente no 

dia-a-dia das empresas de software que vem se destacando como atividade importante do 

ciclo de vida do produto ( software ). 

Tal servico caracteriza-se por identificar e resolver problemas a cerca do uso de um 

produto apos a sua venda e tern a missao estrategica de manter e/ou otimizar a imagem do 

produto e da empresa. A qualidade percebida do Suporte Tecnico, sera considerada pelo 

usuario como um valor agregado e um elemento indissociavel do produto de software. 

De acordo com o moldezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA R-Cycle, que propoe um modelo mais realista para o ciclo 

de vida do software, o Suporte Tecnico esta situado na fase de disponibilizacao, ou seja, 

quando o produto e colocado no mercado. Por este motivo, desempenha um papel 

estrategico na assimilacao e na adaptacao do produto ao mercado. 

Esta fase marca a chegada e sustentacao do produto no mercado-alvo. O foco aqui e 

garantir o sucesso de vendas e uso do produto. Alem de atividades comerciais, mais uma 

vez apoiadas pelas acoes do marketing, a fase de disponibilizcao endereca questoes de 

suporte tecnico, identifica as mudancas necessarias ao software como fruto de problemas 

ou dificuldades detectados ou solicitacoes dos usuarios para evolucao. Busca-se garantir 

assim, a continuidade do software existente, podendo dar inicio a um novo ciclo com novos 

requisitos de mercado. 

14 



Distribuicao 
Selecao dos canais de 
distribuicao e revenda 

do software. 

Vendas 
Montagem das vendas e 
acompanhamento dos 

canais escolhidos. 

Manutencao 
Correcao e Evolucao do 

Software 

Satisfacao 

dos 

clientes 

Sucesso 

da 

empresa zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Figura 1: Atividades para Colocar e Manter o Produto no Mercado 

O suporte pos-venda passa a ter papel importante como alimentador de 

informacoes que colhe do mercado para os dermis departamentos da empresa. via 

gerente de produto. 

Em funcao deste papel estrategico, o Suporte Tecnico ultrapassou seus proprios 

limites, deixando de ser apenas um simples "solucionador de problemas" dos usuarios, 

para representar os "ouvidos" da industria de software para o mercado [SANT, 1995], 

assumindo assim os seguintes papeis adicionais : 

> importante fonte dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA feedback para as demais fases do ciclo de vida do 

software [ SANT, 1995]; 

> um diferencial de competitividade junto a concorrencia; 

> elemento de design de software; 

Suporte Tecnico 

Atendimento aos 

clientes, revendas e 
distribuidores. 
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> centro de lucro; 

> fonte de marketing. 

Entretanto, o Suporte Tecnico somente podera efetivamente tornar-se uma fonte 

sistematicazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA de feedback, de marketing e ainda um diferencial de competitividade para a 

industria de software, quando houver uma acao gerencial efetiva nas empresas que 

promova seu salto qualitativo. Este salto qualitativo devera ocorrer atraves das seguintes 

acoes : 

> busca da satisfacao dos clientes; 

> inovacao continua; 

> contratacao de pessoas com o perfil adequado; 

> uso da tecnologia apropriada; 

> apoio da alta administracao da empresa; 

> respeito e monitoracao do cliente; 

> definicao de padroes; 

> medidas de desempenho. 

E importante ressaltar que essas acoes somente encontrarao ressonancia naquelas 

empresas que ja possuem uma cultura voltada para a qualidade ou que estao em 

processo de implantacao da mesma. 

Muito embora as evidencias do mercado globalizado apontem para a necessidade 

urgente das empresas de investirem na sua capacitacao gerencial para atingir niveis 

crescentes de qualidade e produtividade, pouco tern sido feito para assegurar a 

qualidade de seus processos, incluindo o que se refere aos servicos embutidos nas 

vendas de seus produtos, como e o caso do Suporte Tecnico [WEBE, 1997]. 

Este trabalho visa mostrar de que forma pode-se melhorar o Servico de Suporte 

Tecnico oferecido por uma empresa, focalizando o caso da ByteCom Sistemas como 

empresa estudada, aplicando ferramentas de qualidade que indiquem quais pontos 

precisam ser reestruturados para que haja uma melhoria nos processos desenvolvidos 

pela empresa, quer sejam relacionados ao desenvolvimento ou ao cliente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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C A P I T U L O I 

A EMPRESA 



CAPITULO I 

1. A Empresa 

1.1. Identificacao da Empresa zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

RAZAO S O C I A L :zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA ByteCom Sistemas Ltda 

RAMO DE A T I V I D A D E : Information 

ENDERE^O : Av. Aprigio Veloso,882 - Bodocongo, Campina Grande, Paraiba 

TELE/FAX : (83)310-1438 

E-MAIL: bvtecom(dfioi com, hr 

URL: http./Awvw. bytecom. com, br 

I N S C R I C A O E S T A D U A L : 03.688.196/0001-47 

DATA DA FUNDACAO 13/03/2000 

F O R M A JURJDICA : Sociedade para Quotas Responsabilidade Ltda 

N U M E R O DE F U N C I O N A R I O S : 08 

A T I V I D A D E P R I N C I P A L : Desenvolvimento de Programas de Informdtica 

AREA DE ATUA^AO : Informatizaqdo de fit (lit stria Alimenttcia - Panificaqao 

1.2. Perfil da Empresa 

A ByteCom Sistemas e uma empresa encubada no C E N T R O S O F T E X 

GENESIS de Campina Grande - P O L I G E N E que atual na informatizacao de 

industrias/empresa do setor de Alimentacao. Os principals clientes da ByteCom 

Sistemas sao panificadoras, confeitarias, restaur antes, fast-foods e pizzarias. 

A empresa atualmente utiliza a estrutura do laboratorio de prototipagem de 

software do Centro Softex Genesis de Campina Grande - Poligene. No total sao 08 

(oito) computadores IBM com processadores Pentium Celeron 333 MHz, com 32 e 64 

MB de memoria RAM e um Servidor Netfinity 3500 tamb^m da IBM. Todos os 

computadores possuem acesso a Internet 24 horas por dia . 

A equipe de desenvolvimento e formada basicamente por alunos da graduacao 

do curso de Ciencias da Computacao e do curso de Desenho Industrial da UFPB, 

Campus n. Supervisionados por Robert Kalley Menezes, coordenador do Centro Softex 

is 



Genesis de Campina Grande - Poligene e professor do Departamento de Sistemas e 

Computacao - DSC. 
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C A P I T U L O II 

O ESTAGIO 



CAPITULO II 

2. O Estagio 

2.1. Area de Atuacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Engenharia de Software 

2.2. Tema 

Elaboracao e Implantacao de um Sistema de Gestao do Suporte Tecnico para a 

ByteCom Sistemas. 

2.3. Justificativa 

E sumamente importante para uma empresa, que deseja continuar no mercado de 

trabalho, cada vez mais competitivo, comecar a se preocupar com as reclamacdes dos 

clientes e procurar atingir suas expectativas, buscando com isso o aperfeicoamento da 

qualidade na prestacao dos seus servicos. 

Juran afirma que: " Permanecer ou se tornar competitivo, tanto na decada de 

noventa quanto depois, exige acoes simultaneas de Melhoria da Qualidade nos 

Processos, tanto do ponto de vista da eficacia aos olhos dos clientes, quanto da 

eficiencia em todos os processos-chave de negocio." 

A melhoria da qualidade dos servicos pode trazer, como resultados de curto 

prazo a atracSo de novos clientes, a satisfacao e fidelidade dos clientes mais antigos e 

dos recem conquistados, o aumento do volume de negocios, da lucratividade, da 

participacao no mercado e da motivacao e satisfacao do cliente interno: o funcionario da 

empresa, que tambem e um cliente em potencial. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Os resultados da melhoria da qualidade de servicos a medio e a longo prazo sao: 

o aperfeicoamento continuo, o desenvolvimento de novas atitudes, a melhoria da 

imagem institutional e um posicionamento de mercado mais solido. 

A Ausencia de um suporte efetivo que atenda as demandas do cliente, sobretudo 

na fase inicial de aplicacao e uso de seus produtos, e fator agravante para o crescimento 

da qualidade e ate para o desenvolvimento do proprio produto. 

Visando a melhoria dos processos internos da empresa e, principalmente, do 

servico de suporte ao cliente e que busca-se a mudanca de certas regras de conduta 

dentro da organizacao para que haja um comprometimento de todas as partes com a 

melhoria continua, que gera qualidade dos produtos oferecidos e, finalmente, a 

satisfacao do cliente, sobretudo em relacao ao servicos por ela prestados. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

2.4. Objetivos 

2.4.1. Obietivo Geral 

Dotar a empresa ByteCom de uma abordagem flexivel de desenvolvimento para 

o processo de gestao de suporte ao cliente, de forma a atender as demandas do mercado. 

2.4.2. Objetivos Especificos 

Elaborar e implantar uma abordagem para gestao do suporte tecnico na empresa, 

envolvendo aspectos criticos que influenciam o uso efetivo do produto pelo cliente, tais 

como: documentacao, instalacao, diagnostico/tratamento de erros, manuseio de 

informacoes oriundas do cliente (feedback) e formato de distribuicao (SISTEMA DE 

GESTAO DE SUPORTE DA BYTECOM). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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2.5. Cronograma de Atividades 

Cronograma de Desenvolvimento do Sistema de Gestao de Suporte da ByteCom 

ATIVIDADE A SER DESENVOLVIDA DURA£AO zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

1. Revisao bibliografica. 60 horas 

2. Levantamento do nivel atual de maturidade da empresa na gestao do suporte 

tecnico ao cliente (condutas para o diagnostico e resolucao de problemas do 

suporte) 

40 horas 

3. Elaboracao de uma abordagem para gestao do suporte tecnico na ByteCom, 

envolvendo a aplicacao de ferramentas de qualidade (QFD), com enfase na 

selecao de condutas para coleta de dados, levantamento de problemas junto 

ao cliente, resolucao de conflitos (tempo, custo, qualidade) e evolucao do 

produto. 

180 horas 

4. Eleicao de ferramentas de apoio para gestao do suporte na empresa. 20 horas 

5. Aplicacao da abordagem sugerida em sistemas existentes na ByteCom para 

validacao/refinamento. 

40 horas 

6. Relatorio final de resultados . 20 horas 

Carga Horaria Total = 360 horas 

2.5.1. Carga Horaria a ser Desenvolvida 

VnVIDADE 

N° 

DURACAO EM HORAS VnVIDADE 

N° 40 80 120 160 200 240 280 320 360 

1 1 

2 

3 

4 

5 

6 
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C A P I T U L O III 

A ENGENHARIA DE S O F T W A R E 



CAPITULO III 

3. A Engenharia de Software zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Sendo a Engenharia de Software a disciplina que fundamenta este trabalho, 

necessario se faz saber um pouco mais sobre a mesma e sobre alguns assuntos que a 

compoem 

Uma primeira definicao de Engenharia de Software foi proposta por Fritz Bauer 

na primeira grande conferencia dedicada ao assunto [PRESSMAN 95] : 

" O estabelecimento e uso de solidos principios de engenharia para que se possa 

obter economicamente um software que seja confiavel e que funcione eficientemente 

em maquinas reais". 

Segundo Pressman, a Engenharia de Software e um rebento da engenharia de 

sistemas e de hardware e exigencia obrigatoria no desenvolvimento do software. Ela 

abrange um conjunto de tres elementos fundamentais - metodos, ferramentas e 

procedimentos - que possibilita ao gerente o controle do processo de desenvolvimento 

do software e oferece ao professional uma base para a construcao de software de alta 

qualidade produtivamente. 

Os metodos de Engenharia de Software proporcionam os detalhes de "como 

fazer" para construir o software, envolvendo amplo conjunto de tarefas que incluem : 

planejamento e estimativa de projeto, analise, arquitetura de programa e algoritmo de 

processamento, codificacao, teste e manutencao. Na maioria das vezes estes metodos 

introduzem um conjunto de criterios para a qualidade do software. 

As ferramentas de Engenharia de Software proporcionam apoio automatizado 

ou semi-automatizado aos metodos. Atualmente, existem ferramentas para sustentar 

cada um dos metodos anotados anteriormente. Quando as ferramentas sao integradas de 

forma que a iriformacao criada por uma ferramenta possa ser usada por outra, e 

estabelecido um sistema de suporte ao desenvolvimento de software chamado 

Engenharia de Software auxiliada por computador (CASE - Computer-Aided Software 

Engineering). O CASE combina software, hardware e um banco de dados Engenharia 

de Software (uma estrutura de dados contendo importantes informacoes sobre analise, zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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projeto, codiflcacao e teste) para criar um ambiente de Engenharia de Software que seja 

analogo ao projeto auxiliado por computador/engenharia auxiliada por computador 

(CAD/CAE) para o hardware. 

OszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA procedimentos da Engenharia de Software constituem o elo de ligacao que 

mantem juntos os metodos e as ferramentas e possibilita o desenvolvimento rational e 

oportuno do software de computador. Os procedimentos deflnem a seqiiencia em que os 

metodos serao aplicados, os produtos (deliverables) que se exige que sejam entregues 

(documentos, relatorios, formularios etc.), os controles que ajudam a assegurar a 

qualidade e a coordenar as mudancas, e os marcos de referenda que possibilitam aos 

gerentes de software avaliar o progresso [PRESSMAN 95]. 

O processo de desenvolvimento de software contem tres fases genericas: 

definicao, desenvolvimento e manutencao, e sao encontradas em todo desenvolvimento 

de software, independentemente da aplicacao, tamanho do projeto ou complexidade. 

A fase de definicao focaliza o que, durante a definicao, o desenvolvedor de 

software tenta identificar quais informacoes tern de ser processadas, qual funcao e 

desempenho sao desejados, quais interfaces devem ser estabelecidas, quais restricoes de 

projeto existem e quais criterios de validacao sao exigidos para se definir um sistema 

bem-sucedido. 

A fase de desenvolvimento focaliza o como. Ou seja, durante a definicao, o 

desenvolvedor de software tenta definir como a estrutura de dados e a arquitetura de 

software tern de ser projetadas, como os detalhes procedimentais tern de ser 

implementados, como o projeto sera traduzido numa linguagem de programacao (ou 

linguagem nao-procedimental) e como os testes tern de ser realizados. 

A fase de manutencao concentra-se nas mudancas que estao associadas a 

correc&o de erros, adaptacoes exigidas a medida que o ambiente do software evolui e 

ampliacoes produzidas por exigencias variaveis do cliente. A fase de manutencao 

reaplica os passos das fases de definicao e desenvolvimento, mas o faz no contexto do 

software existente [PRESSMAN 95]. 

Das tres fases descritas acima, nos ateremos mais a fase de manutencao por ser 

de interesse maior para este trabalho. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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3.1. Manutencao do Produto zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A manutencao de software pode ser responsavel por mais de 70% de todo o 

esforco despendido por uma organizacao de software. A porcentagem continua a se 

elevar a medida que mais software e produzido. No horizonte, podemos prever uma 

organizacao de software "baseada na manutencao" que nao mais pode produzir novo 

software, porque esta gastando todos os seus recursos disponiveis mantendo um 

software antigo. 

Tres tipos de mudancas sao encontrados durante a fase de manutencao 

[PRESSMAN 95]: 

• Correcao - mesmo com as melhores atividades de garantia da qualidade, e provavel 

que o cliente descubra defeitos no software. AzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA manutencao corretiva muda o 

software para corrigir defeitos; 

• Adaptacao - com o passar do tempo, o ambiente original (por exemplo a CPU, o 

sistema operacional e perifericos) para o qual o software foi desenvolvido 

provavelmente mudara. A manutencao adaptativa resulta em modificacoes no 

software a fim de acomodar mudancas em seu ambiente; 

• Melhoramento funcional - a medida que o software e usado, o cliente/usuario 

reconhecera funcoes adicionais que oferecerao beneficios. A manutengao perfectiva 

estende o software para alem de suas exigencias funcionais originais. 

Mas por que tanta manutencao e exigida e por que tanto esforco e despendido ? 

A primeira atividade de manutencao ocorre porque nao e razoavel presumir que 

a atividade de testes de software descobrira todos os erros latentes num grande sistema 

de software. Durante o uso de qualquer programa grande, erros ocorrerao e serao 

relatados ao desenvolvedor. O processo que inclui o diagnostico e a correcao de um ou 

mais erros e denominado manutencao corretiva. 

A Segunda atividade que contribui para uma definicao de manutengao ocorre por 

causa da rapida mudanca que e encontrada em cada aspecto da computacao. Novas 

geracoes de hardware parecem se anunciadas num ciclo de 24 meses; novos sistemas 

operacionais ou novos lancamentos de antigos aparecem regularmente; equipamentos 

perifericos e outros elementos de sistema sao frequentemente atualizados ou zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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modificados. A vida util dos aplicativos, por outro lado, pode facilmente ultrapassar 10 

anos, vivendo mais do que o ambiente de sistema para o qual foram originalmente 

desenvolvidos. Por conseguinte, azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA manutencao adaptativa - uma atividade que 

modifica o software para que ele tenha uma interface adequada com o ambiente mutante 

- tanto e necessaria como e um lugar-comum. 

A terceira atividade que pode ser aplicada a uma definicao de manutencao ocorre 

quando um pacote de software e bem-sucedido. A medida que o software e usado, 

recomendacoes de novas capacidades, de modificacoes existentes e de ampliacoes 

gerais sao recebidas dos usuarios. Para satisfazer os pedidos nessa categoria, a 

manutencao perfectiva e levada a efeito. Essa atividade e responsavel pela maior parte 

de todo o esforco despendido em manutencao de software. 

A quarta atividade de manutencao ocorre quando o software e modificado para 

melhorar a confiabilidade ou a manutenabilidade futura, ou para oferecer uma base 

melhor para futuras ampliacSes. Freqiientemente denominada manutencao preventiva, 

essa atividade e caracterizada pelas tecnicas de engenharia reversa e reengenharia. Este 

quarto termo e comumente usado na manutencao de hardware e outros sistemas fisicos 

[PRESSMAN 95]. 

Alguns profissionais da area de software preocupam-se com a inclusao da 

Segunda e terceira atividades como parte de uma definicao de manutencao. Na 

realidade, as tarefas que ocorrem como parte da manutencao adaptativa e perfectiva sao 

as mesmas tarefas aplicadas durante a fase de desenvolvimento do processo de 

engenharia de software. Para adaptar ou aperfeicoar, devemos determinar novos 

requisitos, reprojetar, gerar codigo e testar o software existente. Tradicionalmente, tais 

tarefas, quando aplicadas a um programa existente, tern sido chamadas manutencao. 

Para um grande esforco de desenvolvimento de software, mudancas 

descontroladas levam rapidamente ao caos. O controle de mudancas combina 

procedimentos humanos e ferramentas automatizadas para proporcionar um mecanismo 

de controle das mudancas. 

O processo de controle de mudancas e ilustrado esquematicamente na Figura 2 

abaixo: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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A necessidade de mudanca e reconhecida. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I 

O usuario sub mete um pedido de mudanca. 

O desenvolvedor o avalia. 

I 

Um Relatorio de Mudanca e gerado. 

A autoridade controladora de mudanca toma uma decisao. 
A solicitacao e colada na fila para ser proccssada. 

uma ordem de mudanca de engenharia e gerada. 

Pessoas sao designadas aos objetos de 

configuracao. 

I 

Os objetos (itens) de configuracao passam por 

um check-out (registro de saida) 

I 

E feita a mudanca. 

I 

A mudanca e revisada (passa por uma auditoria). 

Os itens de configuracao que foram mudados 

passam por um check-in (registro de entrada). 

I 

A linha basica para os testes e estabelecida. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

I 

As atividades de garantia da qualidade e de testes 

sao realizadas. 

I 

As mudancas para inclusao no proximo 

langamento (revisao) sao "promo\idas". 

A versao apropriada do software e reconstruida. 

I 

As mudan?as em todos os itens de configuracao 

sao revistas (passam por uma auditoria). 

I 

As mudangas sao incluidas na nova versao. 

I 

A nova versao e disuibuida. 

O pedido de mudanca e 

rejeitado. 

I 

O usuario e informado. 

Figura 2 : O Processo de Controle de Mudancas 

[PRESSMAN 95] 



Um pedido de mudancas e submetido e avaliado quanto ao merito tecnico, 

potenciais efeitos colaterais, impacto global sobre outros objetos de configuracao e 

funcoes do sistema, e o custo projetado da mudanca. Os resultados da avaliacao sao 

apresentados como umzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA relatorio de mudanca que e usado por uma autoridade 

controladora de mudancas ( Change Control Authority - CCA ) - uma pessoa ou grupo 

que toma uma decisao final sobre o status e a prioridade da mudanca. 

Uma ordem de mudanca de engenharia (Engineering Change order - ECO) e 

gerada para cada mudanca aprovada. A ECO descreve a mudanca a se feita, as 

restricSes que devem ser respeitadas e os criterios de revisao e auditoria O objeto a ser 

mudado passa por um check-out (registro de saida) no banco de dados de projetos, a 

mudanca e feita e as atividades dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA SQA ( Software Quality Acessment) apropriadas sao 

aplicadas. 0 objeto passa entao por um check-in (registro de entrada) no banco de dados 

e sao usados os mecanismos apropriados de controle de versao para criar a nova versao 

do software [PRESSMAN 95]. 

3.2. O Suporte Tecnico Pos-Venda 

Ha poucos anos atras, o hardware de um sistema computational era o principal 

causador dos problemas de processamento encontrados pelos usuarios. Nos dias atuais, 

com o aumento da complexidade e sofisticacao dos programas de computador, jamais 

imaginadas no passado, o software passou a ser o principal motivo do aumento 

(exponential) das chamadas ao Suporte Tecnico [GALL 95]. 

Em linhas gerais, o Suporte Tecnico Pos-Venda na industria de software 

desempenha as seguintes funcoes : 

• Do ponto de vista do usuario, ele e o meio pelo qual suas duvidas e problemas 

sao resolvidos, tomando-se deste modo, um requisito fundamental na 

credibilidade de um produto, funcionando como um item de garantia do 

fabricante junto ao cliente final [SANT 95]. E considerado, cada vez mais, como 

um novo valor do produto e da sua empresa, conferindo-lhes uma imagem que 

transcende o momento de compra pelo usuario. 

• Na visao da empresa, o Suporte Tecnico Pos-Venda atua como elemento 

diferencial de competitividade, alem de conferir ao produto um valor agregado 
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de longo prazo que se estabelece durante o periodo de uso e de inovacoes 

(atualizacao) do mesmo. Alem disso, este componente de solucao vendida tern a 

particularidade de manter o usuario ligado a empresa e re-alimentando seus 

processos de producao com informacoes preciosas. Assim, por ser o principal 

elo de comunicacao com o cliente na fase pos-venda, ou seja, na ultima fase do 

ciclo de producao do software (fase de disponibilizacao), onde a avaliacao de 

sua satisfacao real com o produto pode se tornar conhecida, o Suporte Tecnico 

viabiliza o design (ou redesign) de outros componentes do software. 

Ambas as visoes pressupoem um sistema que funcione sempre corretamente de 

modo a atender e satisfazer seus requisitos sempre que solicitado, ou seja, ter uma fonte 

permanente e eficiente de resposta aos seus questionamentos, sejam eles referentes a 

erros do proprio usuario, operacionalidade, instalacao e bugs do software [GALL 95] 

(ponto de vista do cliente) ou referentes ao grau de aceitacao de um produto que foi 

lancado no mercado (ponto de vista da empresa). zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.1 O Suporte como Servico 

As pessoas, quando falam de setor de servicos, nao levam em consideracao as 

atividades de servicos embutidas nas empresas industrials, tais como distribuicao, 

assistencia tecnica, servico ao cliente, atendimento, entre outros, de crescente 

importancia, uma vez que as empresas classificadas como industrials, cada vez mais, 

veem naqueles servicos a possibilidade de diferenciacao da concorrencia. 

A tecnologia moderna tern possibilitado a equiparacao de produtos entre 

concorrentes, forcando uma valorizacao da prestacao de servicos, que vem ganhando 

importancia nos ultimos anos e passa a ser um diferencial fundamental e estrategico 

para as empresas atuais, levando-as a discutir qualidade do ponto de vista subjetivo do 

cliente [ALME 96] 

Concorda-se com Denton, quando ele afirma que: 

"A prestacao de servicos no Brasil, assim como em outros paises do mundo, 

merece uma atencao especial. A qualidade de servicos tornou-se algo raro de ser 

verificado nas empresas. As que desejam sobreviver devem comecar a pensar no 
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assunto antes que seja tarde demais. Ou melhor, se nao desejarem ser "engolidas" pelas 

suas concorrentes. Nos Estados Unidos, por exemplo, constata-se que os servicos 

fornecidos estao gerando muito mais insatisfacao aos seus usuarios do que os produtos." 

[DENTON 90] 

Para Mirshawka, a maior diiiculdade na avaliacao da qualidade dos servicos 

reside no fato de que o produto servico tern algumas caracteristicas que o destinguem 

dos produtos industrials, tais como: 

• e consumido tao logo e produzido; 

• nao e facil padronizar o servico, pois o elemento "percepcao individual" 

representa um papel determinante [MIRSHAWKA 92]. 

Os proprios clientes, a medida que incorporam no seu dia a dia a era dos 

servicos, tendem a considerar cada vez mais importante o aspecto qualidade que, 

portanto, deve ser objeto de constante preocupacao por parte da empresa 

As empresas, a partir do desenvolvimento do setor de servicos em detrimento do 

setor industrial, devem perceber que a qualidade de um servico esta diretamente 

relacionada com a satisfacao do cliente ou seja, do servico prestado pela empresa. 

O objetivo primordial, nesta decada, e melhorar a qualidade, estabelecendo 

assim uma vantagem competitiva na prestacao de servicos. 

Albrecht considera a uniao de um bom servico com um produto de alta 

qualidade de fundamental importancia e comenta: 

"Quando voce se torna uma firma voltada para servicos pode influential o 

cliente neste ponto. A uniao de um produto de alta qualidade com um servico de 

primeira, e irresistivel. Um dos resultados de ser uma firma voltada para servicos e que 

voce passa a ser capaz de dominar uma fatia incomum de mercado." [ALBRECHT 92] 

Para este autor, conciliar produto e servico de qualidade e garantir uma 

participacao efetiva no mercado, oferecendo aquilo que o cliente espera. E ele afirma : 

" Muitas empresas ainda hoje se preocupam, em primeiro lugar, com os custos e 

os lucros, esperando que, de algum modo, a qualidade cuide de si mesma. Este e um 

ponto que muitas empresas de servicos tern dificuldade para compreender. O que as 

empresas devem entender e que esse lucro e obtido em cima de um servico pessoal e de 

qualidade e que, para empresas prestadoras de servicos, o cliente e tudo. Sem ele nossa 

empresa nao valera nada. Se houver qualidade, o lucro vira logo atras." 
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Fazer com que uma organizacao se preocupe com o cliente e um dos desafios 

que as empresas estao enfrentando, no momento em que a qualidade e quern determina 

a fatia de mercado. 

Em um ambiente empresarial, um dos aspectos mais importantes esta 

relacionado com a maneira de interagir com os clientes no sentido de atender as suas 

necessidades e expectativas, buscando satisfazer seus desejos a um preco que ele esteja 

disposto a pagar e com lucro para a empresa fornecedora do produto e do servico. 

Desta maneira, a qualidade do servico e um fator que em ultima instancia 

determina a satisfacao dos clientes, contribuindo para o processo de sua retencao, alem 

de conquistar outros mercados. Um grande desafio para uma organizacao e como 

aumentar a satisfacao do cliente em face da concorrencia, em um ambiente de negocios 

sempre em mudanca. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

3.2.1.1. A Qualidade dos Servicos Prestados 

Para que um servico seja fornecido com qualidade aos clientes, e imperativo que 

a empresa adote, como prioridade, os seguintes aspectos: 

• investir na satisfacao dos clientes, colocando-os como ponto focal a nivel 

corporativo; 

• pesquisar e acompanhar, sistematicamente, as necessidades, desejos e atitudes 

dos clientes; 

• envolver e comprometer todos os empregados da empresa para fomecer servicos 

com qualidade; 

• utilizar tecnologia adequada e suficiente com o objetivo de satisfazer os clientes; 

• selecionar e recrutar pessoas certas, colocando-as em funcdes adequadas ao seu 

perfil; 

• definir padrSes, medir desempenho e buscar periodicamente novos padroes para 

novas avaliacoes. 
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CAPITULO IV 

4. Os Principais Conceitos do QFD zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O Desenvolvimento Tecnologico deixou de ser uma mera estrategia de 

propaganda ou apenas aquisicoes de modernos equipamentos, para responder por boa 

parte da capacidade competitiva das empresas e sua condicao de continuar no mercado e 

expandir. 

A busca da qualidade e do aumento da produtividade estao sendo incorporados 

rapidamente como preocupa?6es principais das empresas, hoje mais expostas a 

concorrencia international. 

Qualidade nos dias de hoje deixou de ser um projeto a mais (modismo), e 

tomou-se sinonimo de obrigacao. O processo de implantacao de um Sistema de 

Qualidade traz resultados no sentido de garantir a qualidade do servico/produto aos 

clientes. 

Com a implantacao de Sistemas de Qualidade, as empresas so tern a ganhar em 

otimizacao de processos, melhor definicao de responsabilidades e nao convivencia com 

erros e desperdicios. Alem disso, ganham em competitividade perante os concorrentes, 

assegurando um melhor preco no mercado e melhor preparo diante das inovacoes. 

A metodologia QFD tenciona nao somente a qualidade de produtos ou servicos, 

mas tambem melhorar a qualidade da empresa, atraves da melhoria de seus processos, 

tornando-a mais eficiente para controlar fatores como qualidade, custo e entrega. A 

melhoria tanto dos produtos quanto dos processos da empresa, devera ser implementada 

por meio dos principais conceitos do QFD, que sao [DIKA 91]: 

1. Satisfacao do Cliente - Deve-se iniciar qualquer projeto a partir do 

entendimento dos requisitos dos clientes; 

2. Pessoas e Equipes de Trabalho (Teamwork) - Produtos superiores sao 

resultados de pessoas trabalhando juntas com um senso de visao compartilhada e 

de responsabilidade; 

3. Conectividade - Para desenvolver especificacoes internas e requisitos tecnicos e 

necessario assegurar que o processo de desenvolvimento do produto seja 

eficiente; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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4.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA O Uso de Matrizes - As matnzes sao usadas para desdobrar a voz do cliente 

dentro das especificacoes e dos requisitos intemos da empresa, o que ira resultar 

em produtos e servicos que conhecem os requisitos do cliente. A matriz de 

relacao prove um modo de organizar fatos e dados de tal forma que a equipe 

possa enxergar suas prioridades mais claramente. 

4.1. Satisfacao do Cliente 

O QFD e um elemento do TQM (Total Quality Management), do TQC (Total 

Quality Control) ou ainda do CWQC (Company-Wide Quality Control) a qual afirma 

que "qualidade" nao e uma responsabilidade apenas da alta administracao, mas envolve 

cada um da empresa. O TQM e a gerencia do negocio sob a filosofia que a melhor 

maneira de expandir as vendas e obter lucro e satisfazer o cliente atraves de seus 

produtos e servicos. 

4.1.1. Indicadores da Satisfacao do Cliente 

Dados da Qualidade devem ser medidos, visando o fornecimento de subsidios 

para a avaliacao do nivel de Qualidade da organizacao. Os Indicadores da Satisfacao do 

Cliente sao levados a efeito apos a entrega do produto, sendo analisados a cada nova 

versao do produto disponivel. As organizacSes devem considerar que as expectativas 

dos clientes sao alvos m6veis, portanto, as metas organizacionais quanto a satisfacao do 

cliente devem evoluir constantemente em busca da Satisfacao Total do mesmo 

[HAZAN, 1999]. 

As organizacSes de desenvolvimento dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA software podem coletar dados relativos 

aos problemas reportados pelos clientes, quando utilizando o software, atraves de 

questionarios de pesquisas e servicos de atendimento ao cliente, tais como Central de 

Atendimento ao Usuario e Help Desk. Neste trabalho sao propostos os seguintes 

Indicadores para a avaliacao da Satisfacao do Cliente: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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A) Indicador de Taxa de Defeitos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

O Indicador de Taxa de Defeitos e bastante util para a organizacao avaliar a 

Qualidade de seu processo de desenvolvimento dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA software, baseando-se na Qualidade 

dos produtos desenvolvidos. Este indicador leva em consideracao os defeitos validos 

encontrados no software em um determinado periodo considerado para analise (por 

exemplo, Fase de testes, Homologacao ou Implantacao), sob o ponto de vista 

organizacional, e o tamanho do software em Pontos por Funcao (PF), sendo calculado 

conforme o seguinte. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Total de Defeitos validos reportados pelo cliente 
Taxa de Defeitos = 

Tamanho do Software (PF) 

B) Taxa de Problemas 

O Indicador de Taxa de Defeitos (validos) nao e um bom Indicador para analise 

da satisfacao do cliente. Pois, do ponto de vista do cliente, todos os problemas 

encontrados durante o uso do software, nao so os defeitos validos, sao considerados 

defeitos. 

Problemas que nao sao defeitos validos podem ser: problemas de usabilidade, 

documentacao ou informacao nao claras, ou ainda erros de usuarios. Estes sao 

chamados problemas "nao baseados em defeitos", os quais junto com os problemas de 

defeitos constituem o espaco total de problemas do software vistos na perspectiva do 

cliente. O Indicador Taxa de Problemas e expresso conforme o seguinte: 

Total de Problemas reportados pelo cliente 
Taxa de Problemas = 

Tamanho do Software (PF) 

Este indicador pode ser calculado e analisado mensalmente e depois que uma 

nova versao do software e liberada para o mercado, tambem pode ser feita uma media 

anual. Basicamente, este indicador relaciona-se aos problemas de utilizacao. E desejavel 

a obtencao de um valor baixo para este indicador, para isto as seguintes metas devem 

ser perseguidas: Melhora do processo de desenvolvimento. visando a reducao dos 
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defeitos; Reducao dos problemas atraves da melhoria de todos os aspectos dos produtos, 

tais como usabilidade, documentacao, treinamento do cliente e suporte ao usuario. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

C) Satisfacao do Cliente 

Questionarios constituem uma forma eficaz de medir e avaliar a satisfacao do 

cliente durante a fase operational do ciclo de vida do produto dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA software. Assim, para 

a avaliacao e analise da Satisfacao do Cliente, pode-se utilizar dados do cliente obtidos 

atraves de pesquisas e questionarios. 

Alem da reducao de defeitos e de problemas globais, para obter-se uma maior 

satisfacao do cliente, e fundamental a gerencia de outros fatores como disponibilidade 

do produto, imagem organizacional, servicos e solucoes para problemas. A relacao entre 

os escopos desses Indicadores e representada pelo diagrama da Figura 4. 

Defeitos 
Problemas 

do Cliente 

Satisfacao 

do Cliente 

Figura 4 : Escopos dos tres Indicadores da Satisfacao do Cliente 

D) Indicador de Eficiencia da Remocao de Defeito do Software 

Em geral, tem-se observado que os projetos com um processo de remocao de 

defeitos eficaz, frequentemente realizam bem os outros aspectos da qualidade como 

conformidade a requisitos e satisfacao do usuario. [JONES, 1997] 

Os defeitos podem ter cinco origens diferentes em um projeto de software. Estas 

origens de defeitos incluem defeitos de requisitos, tais como acidentalmente deixar de 

fora uma tela de entrada; defeitos de projeto, tal como um erro em um algoritmo; 

defeitos de codificacao, tal como um desvio para uma localizacao errada; defeitos de 

documentacao, tal como o fomecimento de um comando errado para iniciar um 

programa; e maus-consertos, tal como cometer um novo erro quando consertando um 

bug anterior. 
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Apos serem contados, os defeitos devem ser classificados e armazenados em um 

Banco de Dados Historico para posterior emissao de relatorios. Os relatorios podem 

pertencer as seguintes subcategorias: 

• Relatorios de Defeitos Validos X Problemas 

• Relatorios de Defeito Unico X Defeito Duplicata 

• Relatorios de Defeito por origem 

• Relatorios de Defeitos por Severidade zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Tabela 1: Distribuicao de defeitos por origem e por severidade zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Nivel de Severidade 

Origem do Defeito 1 , % 2 , % 3 , % 4 , % T ota l, % 

Requisitos 

Projeto 

Codificacao 

Documentacao 

Maus-Consertos 

Total de Defeitos 100.0 

A Tabela 1 pode ser usada para apresentacao de dados de defeitos. As 

severidades dos defeitos sao definidas conforme o seguinte: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Severidade 1. Sistema ou programa inoperavel 

Severidade 2: Principais funcoes desabilitadas ou incorretas 

Severidade 3: Funcoes Secundarias desabilitadas ou incorretas 

Severidade 4: Erros superficiais 

O Indicador de eficiencia de remocao de defeitos pode ser obtido com alta 

precisao, sendo um dos parametros fundamentals que devem ser incluidos em todos os 

programas de medicao corporativos. Uma vez que um esquema para contagem de 

defeitos tenha sido adotado, o proximo estagio e medir os defeitos encontrados em cada 
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atividade de remocao. Uma serie tipica de remocao de defeitos para os Projetos de 

Sistemas de Informacao e a seguinte [JONES, 1997] : 

a) Revisao de Requisitos 

b) Revisao de Projeto 

c) Veriflcacao por programadores individualmente (nao medida) zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

d) Walkthrough de Codigo 

e) Teste de Unidade por programadores individualmente (nao medida) 

f) Teste de Integracao de programas ou sistemas 

g) Teste de aceitacao por usuarios 

Em cada atividade citada acima, deve-se medir o Total de Defeitos encontrados 

e de posse do tamanho do Projeto em Pontos por Funcao, pode-se obter o Indicador: N° zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Total de Defeitos por Ponto de Funcao em cada atividade e em cada fase do 

desenvolvimento do projeto. Alem disso, sugere-se que o Numero total de defeitos 

encontrados em cada fase seja acumulado para o calculo de Defeitos por Pontos de 

Funcao do Projeto de Desenvolvimento do Software como um todo. 

Outro Indicador importante para ser analisado apos cada ano de uso do produto e 

azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Eficiencia da Remocao de Defeito. Este pode ser calculado pela razao do numero de 

bugs encontrados antes da entrega do produto pela equipe de desenvolvimento para o 

Numero total de bugs do produto. Assim, a formula geral para o calculo deste Indicador 

e o seguinte: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

N° bugs encontrados antes da entrega 
Eficiencia da Remocao de Defeitos = 

Numero total de bugs 

O numero total de bugs e obtido somando-se os bugs que a equipe de 

desenvolvimento descobriu com os bugs encontrados pelo cliente durante um periodo 

de tempo pre-estabelecido. Apos cada ano de utilizacao do produto emite-se um 

relatorio contendo: Total de Defeitos encontrados e Defeitos por Ponto de Funcao frotal 

de defeitos encontrados Total de PF do Produto). A eficiencia de remocao do defeito e 

dada como uma porcentagem. 
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Segundo JONES, para os Projetos de Sistemas de Informacao, a eficiencia de 

remocao de defeitos frequentemente fica entre 50% e 75%. E as organizacSes lideres 

possuem este Indicador acima de 90%. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

E) Indicador de Esforco da Remocao de Defeitos 

Metricas funcionais, como Pontos por Funcao, podem ser utilizadas para indicar 

o esforco associado com as formas de remocao de defeitos em termos de preparacao, 

execucao e reparos de defeitos. Preparacao e Execucao sao medidas em horas-trabalho 

por Pontos de Funcao (PF), e reparo (e somente reparo) e medido em horas por defeito 

reparado. O total final de esforco e padronizado para pessoa-hora por Ponto de Funcao 

(PF). Os Indicadores de Esforco da Remocao de Defeitos sao: 

Preparacao: Horas de Trabalho/ PF 

Execucao: Horas de Trabalho/ PF 

Reparo: Horas/Defeito Reparado 

Remocao de Defeitos: Pessoa-Hora/PF 

Estes indicadores devem ser obtidos em cada passo do processo de remocao de 

defeitos: JAD, Prototipacao, Revisao de Requisitos, Inspecao de Projeto, inspecao de 

codigo, Teste de unidade, Teste Funcional, Teste do Sistema e Teste de Campo. 

A combinacao global de melhoria na prevencao e na remocao de defeitos levam 

a uma reducao dos defeitos entregues ao cliente. Tanto a prevencao quanto a remocao 

de defeitos devem fazer parte de um programa de qualidade. Alem disso, e fundamental 

a comparacao com outras organizacSes atraves dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Benchmarking. 

F) Indicadores para Medicao da Confiabilidade 

Os indicadores para avaliacao da Confiabilidade sao: MTTF {Mean Time to 

Failture) - Tempo Medio para Falhar e MTBF {Mean Time Between Failtures) - Tempo 

Medio entre Falhas. Estes indicadores podem ser relacionados com a metrica Pontos por 

Funcao. Para analise da relacao entre Defeitos e Confiabilidade, pode-se construir uma 

tabela contendo Defeitos/PF e MTTF. Quanto menor o numero de defeitos por PF maior 

e o MTTF do software, e portanto mais confiavel e o software [KAN, 1995]. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

60 



Os Indicadores constituem uma ferramenta poderosa para uma gerencia efetiva do 

processo de desenvolvimento dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA software, fornecendo dados quantitativos para suporte 

as decisoes gerenciais. Eles fornecem, ainda, uma forma eficaz para as organizacoes 

minimizarem maus investimentos e otimizarem bons investimentos em novas 

tecnologias, metodos e pessoal. 

Estas organizacoes podem buscar suas melhorias em informacoes fatuais 

quantitativas e, consequentemente, podem fazer um grande progresso. Portanto, os 

Indicadores sao necessarios para um controle preciso, previsivel e repetivel do processo 

de desenvolvimento de software. 

Neste contexto, existe um tipo de indicador de desenvolvimento de software que 

tern papel fundamental no processo de satisfacao do cliente, no sentido de 

melhoramento do produto e do atendimento: ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Indicador de Suporte. 

Indicador de Suporte 

O Indicador de Suporte Figura 5 esta relacionado aos Sistemas Instalados pela 

organizacao e o esforco necessario para suporta-los. Este suporte inclui pequenas 

atualizacoes (manutencoes menores que 20 Pontos de Funcao) e atendimento ao cliente. 

O Indicador e Expresso em Pontos de Funcao (PF) por Pessoa-mes ou PF por 

Pessoa-ano. 

ATENDIMENTO AO CLIENTE KEQUEl I A3 iVJAiiirj'ErlC'DlS 

Esforco = 
Tamanho (PF) 

Esforco (pessoa-mes) Esforco (pessoa-mes) 

Figura 5 - Indicador de Suporte zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Metodo de Calculo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Calcula-se o Tamanho total dos sistemas Instalados pela organizacao, os quais 

necessitam de suporte. E o tamanho da equipe alocada para dar suporte a estes sistemas 

durante um periodo tempo em meses. O indicador e expresso em:zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA PF/Pessoa-mes. 

A organizacao pode considerar o periodo de um ano e calcular o Indicador de 

Suporte Anual, conforme o apresentado no quadro abaixo: 

Indicador de Suporte Anual: PF/Pessoa-ano 

Analise do Indicador: 

Com este indicador a Organizacao pode avaliar a produtividade de suas equipes de 

suporte. E essential que este indicador seja observado juntamente com Indicadores da 

Qualidade, pois Produtividade sem Qualidade gera insatisfacao do Cliente. 

4.1.2. Requisitos do Cliente 

Segundo Lawrence R. Guinta & Nancy C. Praizler [GUIN 93], existem quatro 

niveis de requisitos dos clientes: Esperados, Implicitos e Inesperados, tambem 

conhecidos por expectativas, necessidades, desejos e carencias: 

1. Requisitos Esperados ( Expectativas ) - Sao aqueles requisitos que o cliente 

supoe que fazem parte dos bens ou servicos de sua empresa, de tal forma que, 

caso nao sejam atendidos, certamente levara o cliente a busca-los em outra 

empresa concorrente; 

2. Requisitos Explicitos ( Necessidades ) - Sao requisitos especificos, geralmente 

transmitidos oralmente ou por escrito, que o cliente desejano servico ou produto e 

que a empresa esta disposta a oferecer para satisfazer o cliente; 

3. Requisitos Implicitos ( Desejos ) - Sao aqueles que cabe a equipe descobrir quais 

sao, pois nao sao mencionados pelo cliente ( aspiracoes nao explicitas ). Para isso, zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

62 



a empresa deve lancar mao de recursos tais como: levantamento de mercado, 

organizacao de grupos de pesquisa, entrevistas de clientes ou brainstorming; 

4.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Requisitos Inesperados ( Carencias ) - Sao aqueles com os quais os bens ou 

servicos tomam-se os unicos oferecidos no mercado e pelos quais seus clientes 

nao esperavam ( aspiracoes inconscientes ), distinguindo sua empresa dos 

concorrentes. 

A identificacao das expectativas, necessidades, desejos e carencias dos clientes, 

pressupoe nao somente o cliente extemo ( consumidor do bem ou servico ), mas 

tambem a visao dos aspectos tecnicos relacionados a prestacao do servico fomecidos 

pelo cliente intemo ( pessoas de dentro da propria empresa). 

4.1.3. Analise de Dados da Satisfacao do Cliente e de Defeitos 

O grafico de dispersao, apresentado na figura abaixo, constitui uma ferramenta 

importante para analise integrada das medicoes de defeito e satisfacao do cliente. As 

quatro condicoes mostradas podem levar as seguintes respostas do negocio: 

SATISFACAO DO USUARIO 

ALTO BAIXO 

NIVEIS DE 

DEFEITO 
ALTO 

ZONA DE 

REPAROS 

URGENTES 

ZONA DE 

SUBSTITUICAO 
URGENTE 

NIVEIS DE 

DEFEITO 

BAIXO 

ZONA DE 

APLICACOES 

EXCELENTES 

ZONA DE 
MELHORIA 

FUNCIONAL 

Figura 6 : Grafico de dispersao - Nivel de Defeito e Satisfacao do cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

[KAN, 1995] 
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• Niveis de satisfacao do cliente alto e niveis de defeitos baixo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Esta situacao implica em um excelente produto. Este quadrante e o objetivo 

desejavel de todo ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA software. 

• Niveis de satisfacao do cliente baixo e niveis de defeitos baixo 

Os Produtos que caem dentro deste quadrante tern obviamente perdido o marco 

de algum outro atributo que nao seja nivel de defeitos. Os fatores mais comuns 

identificados por produtos neste quadrante sao funcionalidades insuficientes, interfaces 

de usuario nao amigaveis, alem de treinamento e documentacao inadequados. 

• Niveis de satisfacao do cliente alto e niveis de defeitos alto 

Este quadrante especifico e incluido primariamente por consistencia, e este 

normalmente possui poucos projetos dentro deste. Qualquer produto de software deste 

quadrante e um candidato para inspecoes completas. Tipicamente, estes produtos estao 

nas versoes iniciais com novas funcionalidades. 

• Niveis de satisfacao do cliente baixo e niveis de defeitos alto 

Produtos que caem dentro deste quadrante sao candidatos para consertos de 

emergencia ou tal vez substituicao. Pressao excessiva de cronograma e um fator 

freqiientemente associado aos projetos deste quadrante. 

4.1.4. Um Modelo dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Feedback do Cliente 

A definicao das oportunidades de melhoria requer solicitacao de opinioes de 

clientes, analise de respostas, e envolvimento dos empregados para determinar onde e 

como as melhorias devem ser realizadas. O modelo proposto (Figura 7) e um ciclo 

continuo que envolve feedback multidirecional em cada nivel [OSWALD and LANG, 

1998 ]. 
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Expectativas sobre o 

produto ou servico 

Percepcoes de 

Desempenho zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

® Desempenho 

Atual 

Comunicagao com os clientes, 

Definigao precisa das 

s u a s expectativas 

Padrdes e Objetivos 

de Desempenho 

Entendimento Gerencial 

das necess idades 

do cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Figura 7: Modelo dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Feedback do Cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

[OSWALD and LANG, 1998] 

O feedback e solicitado continuamente em cada passo deste modelo, para 

garantir que o processo nao fique fora de controle. Os passos chave no processo sao 

[OSWALD and LANG, 1998]. 

• Conhecer o que os clientes querem ou precisam; 

• Traduzir as necessidades do cliente dentro de requisitos do servico; 
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• Projetar um processo para realizar os objetivos do servico; 

• Gerenciar o desempenho para atingir metas; 

• Permitir que o cliente conheca os resultados esperados do processo; 

• Obter conhecimento das percepcoes do cliente que nao constituem as 

expectativas do produto ou servico; 

O QFD auxilia na visao de objetivos de forma mais clara, ajudando as pessoas a 

trabalharem juntas e mais efetivamente. Emboras as tecnicas de QFD possam ser usadas 

individualmente, o QFD assume a existencia de uma equipe multidisciplinar e que 

somente atinge seu pleno potencial quando e usado desse modo [DIKA 91]. 

Idealmente, a equipe multidisciplinar deve ser tambem multifuncional, ou seja, 

deve ter representantes de cada unidade organizacional que devem unir-se para produzir 

juntos o produto ou servico. Equipes tipicas de QFD tern de 8 a 12 componentes com 

representantes dos setores de marketing, qualidade, engenharia, manufatura, financas e 

compras que sejam experts na tecnologia de suas respectivas areas e que tenham 

iniciativa e credibilidade. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.2. Conectividade 

Quando se desenvolve um projeto, comumente, centenas de requisitos intemos e 

tecnicos sao estabelecidos como um guia das varias tarefas que devem ser realizadas 

para levar o produto ao mercado. Quando utilizado plenamente, o QFD prove uma 

sistematica para a voz do cliente fluir atraves do processo de desenvolvimento do 

produto conectando-a aos requisitos intemos, focando-os nas necessidades do cliente. 

Ao mesmo tempo que o QFD direciona as atividades da empresa para a voz do 

cliente, prove um guia que conecta as especificacoes intemas e aqueles requisitos 

tecnicos julgados serem absolutamente criticos para o sucesso do projeto. 

A conectividade entre requisitos intemos e extemos e necessaria para assegurar 

que o processo de desenvolvimento do produto seja focado, eficiente e melhore cada 

vez que se repetir [DIKA 91]. 
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4.3. Uso de Matrizes zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Embora o uso de matrizes nao seja o conceito fundamental dos mecanismos do 

QFD, a "casa da qualidade" bem como o uso de outros tipos de graficos, e quase uma 

caracteristica proeminente de cada estudo de QFD. 

QFD esta associado com o uso de matrizes, mas as matrizes nao sao o QFD. 

Matrizes sao uteis em dispor fatos e dados de uma maneira tal que toma-se mais facil 

para a equipe visualizar o que e necessario ser feito. As matrizes tambem provem um 

meio de comunicacao e um historico de dados para pessoas que necessitam de 

informacao mas nao estao diretamente envolvidas [DIKA 91]. 

Todos os diagramas sao baseados em uma estrutura de uma matriz de relacao, 

conforme mostrado na Figura 8. 

COMO 

• SAIDA 

QUE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

• 

ENTRADA 

> SAIDA 

QUANTO 

J L 

Figura 8 - Matriz de Relacao 

As matrizes de relacao sempre tern uma entrada na forma de uma lista vertical 

de requisitos localizada do lado esquerdo da grade central e duas saidas uma lista zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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horizontal de requisitos localizada no topo e outra com medidas numericas 

localizada abaixo da grade central. 

Freqiientemente as entradas sao chamadas de "Que's" ou seja, o que e necessario 

ser atendido ? As saidas sao freqiientemente chamadas de "Como's" ou seja, como 

atender a um determinado "Que" ? As medicoes sao freqiientemente chamadas de 

"Quantos" ou seja, qual o nivel numerico de "Como's" e necessario para atender os 

"Que's". Qualquer matriz de QFD e composta por uma estrutura simples [DIKA 91]. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4.3.1. Matriz Casa da Qualidade 

A maioria dos projetos de QFD iniciam com a construcao de um certo diagrama. 

Este pode ser chamado de Matriz de Planejamento do Produto, Diagrama da Qualidade, 

Diagrama A l ou ainda Casa da Qualidade. Este e o local de partida dos projetos de 

QFD. 

Veja abaixo na Figura 9, um exemplo da Matriz Casa da Qualidade. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

MatrizzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA de Correiai;ao 

Voz do_ 
Cliente" 

Tecnlca ~ 

Avaliac,3Ci da 

Concorfencia zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

\ 
Matriz de Rologao 

VaioreszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA AUo 

Figura 9 - Matriz Casa da Qualidade 

68 



O proposito da Matriz Casa da Qualidade e organizar a experiencia coletiva da 

equipe de maneira que possam alcancar um consenso nas acoes que devem ser 

realizadas. 

A Casa da Qualidade e completada atraves dos seguintes passos : 

1. Listagem dos Requisitos do Cliente; 

2. Priorizacao da Listagem; 

3. Estabelecimento dos Requisitos de Design; 

4. Estabelecimento dos Objetivos Tecnicos; 

5. Estabelecimento da Matriz de Correlacao; 

6. Tomada de Acao. 

No sentido de satisfazer o cliente dentro do prazo e limitacao de recursos que 

todo projeto enfrenta, faz-se necessario concentrar os esforcos naquilo que e de grande 

importancia para o cliente. E necessario que cada atividade do processo de 

desenvolvimento seja coerente. O esforco de todos os desenvolvedores de um projeto, 

deve reforcar os demais no sentido de se obter um software de excelencia. Para isto, 

requer-se-a que durante a fase de analise obtenham-se os requisitos prioritarios do 

cliente passando-as para a proxima fase de uma maneira visivel. Cada fase subseqiiente 

deve direcionar os maiores esforcos do desenvolvedor para os itens de maior prioridade, 

e connnuar passando a informac&o prioritaria para a proxima fase [ZULT 91]. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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C A P I T U L O V 

O PLANEJAMENTO DA QUALIDADE 

NO SUPORTE T E C N I C O 



CAPiTULO V 

5. O Planejamento da Qualidade no Suporte Tecnico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Dentro do contexto atual, tomou-se imperativo para as empresas brasileiras 

buscarem alcancar a convivencia com a economia de mercado atraves de acoes que lhes 

possibilitem melhorar o grau de qualidade de seus produtos (bens e servicos). Isto se da 

atraves da inovacao e da melhoria continua em busca da qualidade, visando agregarem 

novos valores aos seus produtos e servicos, se e que de fato pretendem permanecer 

competitivos no mercado 

Hoje busca-se basicamente manter a Qualidade, oferecer Custos Baixos e 

satisfazer os Clientes - ponto chave para o sucesso de qualquer empreendimento. 

O cliente nao procura mais apenas um produto sem defeitos. Ele procura muito 

mais do que um bem ou servico que atenda aos requisitos esperados; procura um 

produto que tambem satisfaca aos requisitos implicitos e inesperados, ou seja, que alem 

da qualidade esperada ofereca um diferencial, aigo que surpreenda as suas expectativas 

e aumente o seu grau de satisfacao. 

Entao, toma-se facil perceber que uma empresa para manter-se competitiva 

frente as exigencias do mercado atual, deve adotar uma postura que, entre outras coisas, 

permita incorporar sistematicamente os requisitos do cliente aos seus produtos e 

servicos. 

No caso do Suporte Tecnico, para manter a qualidade desse servico frente as 

exigencias dos clientes e preciso deixa-los definir o que e um suporte de qualidade e 

introduzir, assim, seus requisitos no planejamento de suporte da empresa; em outras 

palavras, e preciso deixar a Voz do Cliente ecoar na empresa, estruturada e 

sistematicamente. 

A sistematica que permite a voz do cliente definir o que e um Suporte Tecnico 

de qualidade e justamente o Planejamento da Qualidade. Por outro lado, a metodologia 

que operacionaliza esse planejamento a partir da "voz do cliente", e o QFD. Nada mais 

oportuno que introduzir o uso do QFD na empresa de software tendo como porta de 

entrada o Suporte Tecnico. 

A empresa se beneficiara com o uso do QFD ao sistematizar a captacao e 

incorporacao dos requisitos de seus clientes ao processo de funcionamento do Suporte zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Tecnico elevando assim o nivel de satisfacao do cliente em relacao a este service 

Ainda, por meio de um feedback, podera, em uma etapa posterior, transferir e 

incorporar esses requisitos aos seus produtos, de um modo melhor, mais rapido e com 

menor custo que os de seus concorrentes. 

Um suporte tecnico em que esteja implantando o Planejamento da Qualidade 

podera vir a ser um meio eficiente de repassar informacoes relevantes para os designers 

de software, bem como contribuir efetivamente para criar uma interacao estruturada e 

permanente do designer junto ao usuario. 

Pretende-se que o uso sistematico do QFD no planejamento do departamento de 

Suporte Tecnico possibilite : 

• Manter o Foco no Cliente; 

• Capturar as caracteristicas relativas e vitais neste processo de funcionamento do 

Suporte; 

• Integrar uma equipe multifuncional; 

• Uma visualizacao multi-dimensional do processo como um todo; 

• Valorizar o aspecto da inovacao neste setor. 

Entre os beneficios pretendidos para o Suporte Tecnico com uso do QFD, 

destacam-se: 

• O uso efetivo dos recursos disponiveis; 

• Reducao do numero de mudancas no piano de suporte; 

• Reducao das reclamacoes dos clientes; 

• Reducao dos custos; 

• Maior adequacao do pessoal aos perfis desejados; 

• Aumento de comunicacao entre o Suporte e os demais departamentos da 

empresa; 

• Criar interacao estruturada entre o designer de software e o usuario. 

Pretende-se, ainda, que os beneficios obtidos pelo uso do QFD no Suporte 

Tecnico sejam estendidos aos demais setores envolvidos no processo de PDE de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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software. Neste sentido, Santos [SANTOS 95] relacionou as principals interacoes do 

Suporte Tecnico com outros setores de uma empresa produtora de software : 

• Suporte e Vendas : indica novos nichos de mercado, novas campanhas etc; 

• Suporte e Marketing : projetos de criacao ou evolucao de produtos; 

• Suporte e Manutecao : relatorios de bugs; 

• Suporte e Geracao : identificacao de falhas no controle de qualidade da geracao 

de produtos. 

Estas interacoes entre o Suporte Tecnico e os demais setores da empresa de 

software deverao ser reforcadas e sistematizadas como conseqiiencia natural do correto 

uso do QFD, atraves de uma das suas principals caracteristicas, ou seja, a formacao de 

equipes mulrifuncionais. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1. Roteiro para Uso do QFD no Suporte Tecnico 

E de fundamental importancia para o pleno exito do processo de implantacao da 

metodologia QFD, que seja elaborado um roteiro adaptado para a aplicacao do QFD no 

Suporte Tecnico objerivando melhorar a absorcao sistematica das ferramentas 

auxiliares, dos termos tecnicos mais comuns, de modo que a compreensao da 

metodologia se de de modo facil. 

Para a elaboracao de qualquer matriz de QFD para o setor de Suporte Tecnico de 

qualquer empresa de software, sugere-se seguir os seguintes passos: 

• Definir o Objetivo; 

• Ouvir a "Voz do Cliente"; 

• Determinar as Qualidades Exigidas ( O que o Cliente Quer ? ) 

• Determinar os Elementos da Qualidade ( Como atender o que o Cliente 

Quer?) 

• Determinar indices ou Graus de Importancia; 

• Montar a Matriz de Correlacao; 
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• Determinar as Metas Alvo; 

• Montar a Matriz de Relacao; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1.1. Definir o Qbietivo 

Formada a equipe multifuncional e eleito um facilitador para coordenar os 

trabalhos, o primeiro passo e fazer com que todos concordem com o objetivo e que este 

esteja perfeitamente amarrado [MERS 94]. 

Por exemplo, suponha que um empresa queira aumentar o desempenho de seu 

servico de Suporte Tecnico e, para isso, busca junto aos seus clientes os requisitos que 

eles consideram importantes. Entao, a Definicao do Objetivo poderia ser : zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

- Quais os requisitos importantes de um Suporte Ticnico ? 

Caso a empresa necessite melhorar apenas um certo tipo de suporte, este deve 

ser devidamente citado na expressao acima, para que a resposta seja direta e englobe 

apenas o grupo de requisitos necessarios. 

5.1.2. Ouvir a Voz do Cliente 

Uma vez definido o objetivo, passa-se entao a ouvir o que os clientes tern a dizer 

sobre o servico de Suporte Tecnico. Isto pode tranquilamente ser feito atraves de um 

servico de Tele-Suporte, por meio de um questionario ou entao no processo de 

cadastramento de um novo cliente. 

5.1.3. Montar as Tabelas 

A funcao da tabela e basicamente desdobrar os requisitos dos clientes 

sucessivamente, passando-os da forma subjetiva, para uma forma objetiva que possa ser 

concretizada. 
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Nesta etapa a multidisciplinaridade da equipe de QFD e fundamental para se 

obter uma diversidade de opinioes e ideias dos representantes dos varios setores da 

empresa, pois desse modo se pode direcionar o conhecimento geral da empresa para a 

solucao os problemas surgidos da necessidade de atender aos requisitos dos clientes. 

Na elaboracao das tabelas, a equipe multifuncional devera realizar sessoes de zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Brainstorm ( Tempestade de Ideias ) e lancar maos dos Diagramas de Afinidades, 

tambem conhecido como Metodo KJ de Agrupamento, ambos componentes de um 

conjunto de tecnicas conhecidas como as Sete Ferramentas da Oualidade. 

O Brainstorm e uma tecnica utilizada com o fim de coletar os mais diferentes 

tipos de ideias, a partir da participacao da equipe que esta envolvida no processo de 

busca de solucoes para um determinado problema em foco. As ideias podem ser 

lancadas sequencialmente ou livremente, ao mesmo tempo em que sao anotadas por um 

facilitador da forma como forem ditas, para posterior analise e busca da solucao. 

O uso do Diagrama de Afinidades ( ou Metodo KJ ) e, em particular, uma 

tecnica de mobilizacao da criatividade que explora a capacidade intuitiva da equipe 

[MOURA 94], ajudando a mesma a agrupar os dados segundo suas afinidades e 

relacoes, a partir da Tabela dos Dados Primitivos, passando pela Tabela dos hens 

Exigidos e desdobrando-os sucessivamente ate obter-se a Tabela de Desdobramento das 

Oualidades Exigidas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1.3.1. Determinar as Oualidades Exigidas 

Apos o levantamento de dados dos clientes, a equipe de QFD devera montar a 

Tabela de Dados Primitivos, que sao compostos pelas reclamacoes, opinioes, sugestoes, 

expectativas, avaliacoes etc. do proprio usuario. Estes dados necessitam ser desdobrados 

sucessivamente ate que saiam do piano abstrato para o concreto. 

O proximo passo e converter os Dados Primitivos em Itens Exigidos. Isto sera 

feito a partir do uso da tecnica de Brainstorm considerando as seguintes observacoes 

[OHFU97]: 

• Podem ser expressoes em forma de negacao; 

• Nao levar em conta o nivel de abstracao; 

• Nao se preocupar com o tipo de expressoes; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• Podem ser expressas com as proprias palavras do usuario; 

• Deve-se procurar imaginar a cena; 

• Extrair os Itens Exigidos pensando no porque do usuario ter dito aquilo. 

Uma vez montada azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Tabela de Itens Exigidos, faz-se a conversao para as 

Oualidades Exigidas. Tais qualidades devem ser expressSes simples que contem 

informacoes qualitativas com baixo grau de abstracao, sem referir-se a medidas ou 

valores especificos. A Tabela de Qualidades Exigidas deve ser montada a partir de 

outra sessSo de Brainstorm considerando as seguintes observacoes [OHFU 97]: 

• Nao fazer julgamento, do que e bom ou nao, das Qualidades Exigidas; 

• Um Item Exigido pode gerar varias Qualidades Exigidas; 

• Usar expressoes simples que nao tenham duplo sentido; 

• Inserir as verdadeiras exigencias do cliente; 

• N5o usar frases explicativas. 

Finalmente, ap6s a montagem da Tabela das Oualidades Exigidas, utilizando-se 

do Metodo KJ ( Diagrama de Afinidades ) passa-se a elaboracao da Tabela de 

Desdobramento das Oualidades Exigidas. Tal tabela e montada transcrevendo-se o 

resultado do Diagrama de Afinidades para uma tabela de tres niveis que compora a 

matriz de QFD na forma de uma lista de "QUE's". zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

5.1.3.2. Extraindo os Elementos da Oualidade 

Apos a elaboracao da Tabela de Desdobramento das Qualidades Exigidas, da 

qual se origina uma lista de "QUE's", esta se desdobrara em uma lista de "COMO's", 

ou ainda, Elementos da Qualidade, conforme ilustrado na Figura 10 abaixo. 
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QUE zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAC O M O zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

-> 

-> zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

•- > 

-> 

Figura 10 - Da Lista de QUE's e extraida a Lista de COMO's. 

A extracao doszyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Elementos da Oualidade (COMO's) possibilita a conversao do 

mundo do mercado para o mundo da empresa. Os Elementos da Oualidade sao aqueles 

que podem ser usados como medida para avaliar a qualidade. Quando esta lista de 

COMO's ou Elementos da Oualidade busca traduzir os requisitos dos clientes em 

caracteristicas mensuraveis, sao chamadas de Caracteristicas da Oualidade. 

De cada Qualidade Exigida da Tabela de Conversao dos Dados Primitivos 

extrai-se um Elemento da Oualidade, considerando as seguintes observacoes : 

• Converter do mundo do mercado para o mundo da tecnologia; 

• Extrair Elementos da Qualidade sem se preocupar com a possibilidade de 

medicao. 

No caso do Setor de Servico, como e o caso do Suporte Tecnico, no qual 

coexistem elementos da natureza tecnologica e emotional, e dificil extrair 

caracteristicas da qualidade que possam ser medidas, acabando por extrair-se Elementos 

da Oualidade. Neste caso, deve-se desdobrar os Elementos da Qualidade ate o nivel 

mais concreto possivel e transporta-los diretamente para a Matriz da Oualidade [CHEN 

95]. 
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5.1.4.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA A Ordem de Importancia 

No processo QFD e fundamental determinar azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Ordem ou Grau de Importancia 

para cadazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Oualidade Exigida pelos clientes ( requisitos do cliente ou QUE's ), dando 

um valor em uma escala de 1 a 5 ou entao uma escala de 1 a 10 a cada QUE. Por 

exemplo, numa escala de 1 a 5 pode-se ter associado a cada valor numerico um grau de 

importancia para o cliente : 

• O Valor 1 : sem importancia; 

• O Valor 2 : pouca importancia; 

• O Valor 3 : importante; 

• 0 Valor 4 : muita importancia; 

• O Valor 5 :extrema importancia. 

Para encontrar o Grau ou Indice de Importancia, pode-se utilizar a freqiiencia de 

duplicacao ocorrida no momento da conversao dos Dados Primitivos para as 

Oualidades Exigidas e tambem as informacoes internas disponiveis na propria base de 

dados da empresa. 

Tomando-se como referenda a escala de 1 a 5, os requisitos que receberem um 

valor 5 certamente sao aqueles que refletem corretamente e precisamente as principals 

necessidades do cliente e, portanto, devem constar necessariamente no servico de 

Suporte Tecnico prestado pela empresa. 

5.1.5. Montando as Matrizes de QFD 

As matrizes de QFD tern duas partes principals, uma horizontal e outra vertical. 

A porcao horizontal contem informacoes relativas ao cliente e a porcao vertical contem 

a traducao tecnica das informacoes do cliente. Ou seja, a voz do cliente, com suas 

necessidades e desejos, entra pelo esquerdo da matriz, e no topo da matriz fleam as 

informacoes relativas a como a empresa respondent a essas necessidades. Ao centro 

ocorre a interseccao de ambas informacoes, permitindo a equipe multifuncional avaliar a 

consistencia dos relacionamentos entre a voz do cliente e cada requisito tecnico (ver 

Figura 11). 
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A zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAI zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Traducao Tecnica 

das Informa95es 

do Cliente 

<zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA •  
Informacoes 

Relativas ao 

Cliente 

< •  
Informacoes 

Relativas ao 

Cliente 

Re lacion anient zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBAOS 

< •  
Informacoes 

Relativas ao 

Cliente 

Re lacion anient 

< •  
Informacoes 

Relativas ao 

Cliente 

< •  
Informacoes 

Relativas ao 

Cliente zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Figura 11 - As principals partes de uma Matriz de QFD 

O Cliente expressa seus desejos e necessidades com sua propria linguagem. 

Cabera a equipe multifuncional a tarefa de transformar/traduzir esse e outros 

comentarios anotados (requisitos do cliente) em requisitos tecnicos de maneira a poder 

usa-los em beneficio da melhoria do servico, sempre no interesse de atender as 

necessidades e expectativas de seus clientes. 

MUNDO DA T E C N O L O G I A 

MUNDO 

DOS 

C L I E N T E S 

Qualidades 

Exigidas 

Figura 12 - Matriz da Qualidade [CHEN 95] 

Elementos 

da 

Oualidade 

R e l a t e s 

G R A U D E IMPORTANCIA 

C O M P A R A C A O C O M A 

C O N C O R R E N C I A 
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5zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA.1.5.1. Matriz das Oualidades Exigidas X Elementos da Oualidade 

O Proximo passo e determinar se os COMOs ajudarao a realizar os QUEs. Isto e 

feito na Matriz de Relacoes, localizada no centro do modelo QFD. 

As relacoes sao determinadas indagando-se se um COMO pode ajudar a realizar 

um QUE. As respostas da equipe devem ser registradas na matriz usando numeros ou 

simbolos : 

Tipo de Relacionamento Numero Simbolo 

Forte 9 • 

Moderado 3 O 

Fraco 1 A 

Inexistente 0 EM BRANCO 

Tabela 2 - Simbologia e pesos dos Relacionamentos 

A tecnica de preenchimento da Matriz de Relacao, consiste em fazer, para cada 

COMO, perguntas do tipo : 

• Pode esse COMO ajudar a realizar este QUE ? 

• E possivel medir o grau de satisfacao da Qualidade Exigida (QUE) por meio 

deste Elemento da Qualidade (COMO) 9 

Se a resposta for nao, deixar a coluna em branco. Se a resposta for sim, entao 

pergunta-se se o relacionamento e fraco, moderado ou forte. Continua-se na mesma 

coluna, passando por cada QUE para so entao passar para o proximo COMO. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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5.1.5.2.zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Matriz dos Elementos da Oualidade X Elementos da Oualidade 

A proxima etapa e verificar se existem conflitos e concordancias entre os 

COMOs. Para tal finalidade usa-se uma matriz X Y chamada Matriz Telhado ou Matriz 

das Correlacoes (ver Figura 13). 

Figura 13 - Matriz Telhado ou Matriz das Correlacoes 

O seu uso permite que a equipe constate se os recursos tecnicos-operacionais 

alocados para viabilizar um COMO podera reforcar outros COMOs, ou entao, 

justamente o contrario. No primeiro caso, COMOs inter-relacionados positivamente, 

significam que um determinado processo ja existente pudesse ser usado para atender 

dois novos requisitos exigidos pelo cliente sem que houvesse necessidade de alocar 

novos recursos para a sua implementacao e, no segundo, atender determinado COMO 

levaria certamente a um conflito com outro COMO. Ou seja, este conflito poderia 

significar a necessidade de investimentos em P&D, ou mesmo aumento do custo 

operational [GUIN 93]. 

Portanto, azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Matriz Telhado possibilita antever o impacto que a implementacao 

de determinada Oualidade Exigida ( requisito do cliente ) ocasionara na empresa, 

evitando atraso no cronograma e aumentos dos custos. Dessa forma, e possivel 

direcionar racionalmente os esforcos da equipe otimizando tempo e custos. 

Antes de iniciar o preenchimento da Matriz Telhado, para cada Elemento da 

Qualidade, deve-se indicar em que direcSo deve-se atuar para melhorar o desempenho 

do servico de suporte como um todo. Para tal, usa-se a seguinte simbologia: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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t - Quanto mais (maior), melhor; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

•I - Quanto menos (menor), melhor; 

O - O melhor valor e o nominal. 

A tecnica de preenchimento dazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Matriz Telhado, consiste em percorrer cada linha 

de um COMO analisando as correlacoes existentes entre os Elementos da Oualidade e 

observando os seguintes criterios [OHFU 97]: 

• Correlacao Inexistente - Um Elemento da Qualidade e independente do 

outro; 

• Correlacao Positiva - Ao melhorar um Elemento da Qualidade, melhora-se o 

outro; 

• Correlacao Negativa - Ao melhorar um Elemento da Qualidade, o outro e 

prejudicado. 

Para isso, lanca-se mao da seguinte convencao : zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

© Forte Positivo 

Positivo 

* Negativo 

® Forte Negativo 

Apos o preenchimento da matriz de relacao, verifica-se quais as colunas estao 

em branco e quais COMO's apresentam relacoes com poucos QUE's. Ambas situacoes 

devem ser avaliadas, pois indicam que o COMO nao vai ajudar a satisfazer o requisito 

do cliente. A equipe deve reavaliar esses COMO's e decidir se permanecerao ou nSo na 

matriz. 

O proximo passo e calcular o numero de pontos de cada campo da matriz. Isso e 

feito multiplicando-se a Ordem de importancia de cada QUE pelo numero do campo. 

Anota-se entre parentesis o resultado de cada campo. Soma-se os totais de cada coluna 

de COMO's e transcreve-se a soma na linha de Pesos Absolutos. Na linha de Pesos zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Relativos, para cada COMO divide-se o valor de cada coluna pelo somatorio da linha 

Peso Absolute 

Esses COMO's de maior peso relativo significam ter maior importancia para o 

cliente. Logo, devem ser considerados com prioridade para a empresa que deseja 

conseguir manter-se no mercado e reter o cliente atraves da qualidade de seus produtos 

e servicos. 
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C A P I T U L O V I 

6. Solucoes ByteCom zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Dentro da situacao atual da empresa estudada, tornou-se fator primordial o estudo 

do seu cenario para avaliacao do que precisaria ser modificado para que a mesma pudesse 

atingir os objetivos almejados, visando a melhoria continua. 

A seguir, serao descritos o cenario atual da ByteCom Sistemas e quais os cenarios 

propostos para a mesma, dentro de diferentes variaveis que a compoem. 

6.1. Cenario Atual da ByteCom Sistemas 

6.1.1. O Suporte Tecnico Hoie 

A ByteCom Sistemas considera como Suporte Tecnico o apoio tecnico prestado por 

ela aos seus usuarios, com o fim de solucionar ou evitar problemas encontrados por eles. O 

software Suportado e o programa de computador, por ela produzido e comercializado. 

Considera-se como um problema encontrado pelo usuario. um defeito da midia de 

distribuicao do Software Suportado e/ou funcionalidades do mesmo inconsistentes com o 

manual (incluindo seus adendos) e/ou duvidas na instalacao ou configuracao do Software. 

No caso de mal funcionamento do(s) produto(s), o usuario e instruido a 

encaminhar, para a empresa, um relatorio das ocorrencias observadas atraves de carta, fax 

ou e-mail ( meios de contato do usuario com a ByteCom ). 
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1 Cabera a ByteCom substituir as midias magneticas do(s) software(s), caso 

apresentem defeito de fabricacao, sem onus para o usuario. durante toda a vigencia do 

Contrato de Suporte. 

2 A ByteCom prestara Suporte Tecnico nos casos anteriormente citados como 

problemas encontrados pelo usuario, por meio de correio eletronico. fax, telefone ou 

pessoalmente atraves da visita de um tecnico autorizado pela mesma. O atendimento via 

telefone esta disponivel nos seguintes horarios: das 08 as 12hs e das 14 as 18:00hs. 

Nos casos em que o problema nao pode ser resolvido de imediato, a empresa fornece 

ao usuario um prazo de resposta, informando provaveis data e hora da disponibilizacao da 

informacao sobre a solucao do problema. 

O Contrato de Suporte Tecnico tern a duracao de 12 meses a contar da data da sua 

assinatura, e sua renovacao e automatica. caso uma das partes nao comunique por escrito a 

outra com antecedencia minima de 30 dias antes do termino, o seu desejo de nao 

prorrogacao. No caso de renovacao, o novo Contrato tera o valor do contrato de suporte da 

epoca da renovacao. 

O referido Contrato nao abrange atividades de treinamento do usuario pela empresa 

no(s) software(s), embora este treinamento possa ser negociado em separado pelas partes, 

visto que o mesmo e de fundamental importancia para um maior aproveitamento do 

produto. 

O Contrato de Suporte Tecnico da ByteCom Sistemas, nao garante o atendimento 

nos seguintes casos: 

> Software suportado com codigo alterado ou modificado por pessoa fisica ou juridica nao 

autorizada pela empresa; 

> Servicos de consultoria, incluindo desenvolvimento ou recomendacoes de aplicacoes e 

recuperacao de arquivos perdidos, embora estes servicos possam ser negociado em 

separado pelas partes; 

> Problemas no(s) Software(s) suportado(s) causados por negligencia do usuario; 

> Problemas no(s) Software(s) resultantes de mal funcionamento de hardware ou 

incompatibilidade com o hardware especificado no software. 
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As visitas de Analistas da empresa, quando houver disponibilidade, solicitadas pelo 

usuario, incluindo passagens, estadias e diarias, ficam excluidas do Contrato. podendo por 

isso ser cobradas a parte, mediante ajuste previo entre a empresa e o usuario. 

O usuario do produto pode cadastrar solicitacoes de alteracoes de software junto ao 

CTA - Centro Tecnico Autorizado da empresa. No cadastramento, o usuario recebe um 

numero de protocolo para acompanhar o andamento/evolucao da solicitacao. 

A ByteCom decidira se vai fazer ou nao a alteracao. Caso decida fazer a alteracao, o 

usuario sera informado da prioridade da alteracao e em qual versao do software a mesma 

estara disponivel. 

O valor total ajustado para o presente suporte tecnico do(s) software(s) e o 

constante da Nota Fiscal que rubricada pelas partes passa a fazer parte do Contrato. Apos o 

vencimento da Nota Fiscal serao acrescidos encargos financeiros de mercado. 

Este Contrato sera rescindido pelo nao cumprimento de qualquer uma de suas 

Clausulas ou ainda pelo comum acordo entre as partes envolvidas. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.1.2. Como e feita a Manutencao do Produto 

A manutencao do produto nao acompanha uma rotina formal. Quando um pedido de 

alteracao/correcao e feito pelo cliente via telefone ou por escrito, os analistas repassam ao 

pessoal de desenvolvimento e os mesmos realizam as alteracoes solicitadas. Em alguns 

casos, os proprios analistas realizam este trabalho. 

Neste mesmo contexto, nao ha um controle de versoes adotado pela ByteCom 

atraves da sua equipe de desenvolvimento. As versoes anteriores a atualmente usada nao 

existem mais, pois o codigo-fonte das mesmas foi sendo alterado ate chegar a versao que 

funciona hoje. E isto vem sendo feito com todos os sistemas desenvolvidos pela empresa, se 

tornando um ponto negativo no processo de producao de software adotado. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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6.1.3. Ambiente Fisico e de Informatica zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A ByteCom Sistemas atualmente utiliza a estrutura do laboratorio de prototipagem 

de software do centro SOFTEX GENESIS de Campina Grande - POLIGENE. A empresa 

conta hoje com uma estrutura fisica compartilhada do Poligene, composta por duas salas, 

cada uma com aproximadamente 18 m
2

, havendo 08 (oito) computadores Compaq com 

processadores Pentium I I Celeron 466 MHz, com 64 M B de memoria R A M rodando sobre 

o sistema operacional Windows 98* e um Servidor Netfinity 3500 da I B M rodando o 

sistemas operacional Windows NT® Server. O laboratorio dispoe, ainda, de uma linha 

telefonica e fax para auxiliar os negocios da empresa, no entanto a mesma e utilizada por 

todas as outras empresas encubadas. 

0 laboratorio esta disponivel 24 horas por dia incluindo: sabados, domingos e 

feriados. Todos os computadores possuem acesso a Internet 24 horas por dia. 

Nao ha salas separadas para o desempenho das atividades de cada departamento da 

ByteCom e toda a equipe ( diretoria, marketing, desenvolvimento e suporte ) trabalha num 

mesmo local, juntamente com outras empresas do nucleo Poligene. 

6.1.4. Estrutura Organizacional Hoje 

A ByteCom Sistemas possui, atualmente, a seguinte estrutura organizacional : zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ByteCom Sistemas - Atual Organograma Organizacional 

DIRETORIA 

1 

Suporte Tecnico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
• 

Desenvolvimento Marketing e Vendas 

Figura 14 - Organograma Atual ByteCom 
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As tarefas referentes a Diretoria, ao Suporte Tecnico e a Marketing e vendas, sao 

divididas entre seus dois socios proprietaries, que delegam atividades para os estagiarios que 

executam as tarefas do Setor de Desenvolvimento, criando sistemas de acordo com o que 

foi requerido pelo cliente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.1.5. Equipe de Trabalho 

A ByteCom trabalha com uma equipe composta por: 03 estagiarios desenvolvedores 

e 02 socios proprietaries, que desempenham as fimcoes de vendedores, instrutores de 

treinamento, analistas e apoio em suporte. A equipe e pequena devido ao porte da empresa 

e a quantidade ainda reduzida de clientes. 

A equipe de desenvolvimento e formada basicamente por alunos da graduacao do 

curso de Ciencias da Computacao e do curso de Desenho Industrial da UFPB, Campus I I . O 

supervisor tecnico e Robert Kalley Menezes, coordenador do centro SOFTEX GENESIS 

de Campina Grande - POLIGENE e professor do Departamento de Sistemas e 

Computacao. 

Apesar da empresa nao ter , ainda. em seu quadro de pessoal nenhum professional 

formado na area de informatica a mesma, como empresa incubada, usufrui de toda a 

qualificacao, dedicacao e experiencia do quadro de professores do Departamento de 

Sistemas e Computacao, que sempre se mostrou receptivo quando a equipe de 

desenvolvimento nao conseguia resolver problemas de natureza tecnica por falta de 

experiencia. Assim, essa "deficiencia" sempre pode ser rapidamente resolvida. 
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6.2. Cenario Proposto 

6.2.1. Para o Suporte Tecnico zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

A ByteCom Sistemas visa, mturamente, atender aos seus clientes e assessora-los 

atraves de todos os meios possiveis de comunicacao, com o fim primordial de facilitar e 

agilizar o atendimento, para a melhor satisfacao dos seus usuarios. 

Abaixo, listamos dois tipos de suporte que ainda nao foram incorporados a 

estrutura da empresa, mas que pretende-se oferecer como um servico adicional ao cliente 

que possuir as estruturas tecnicas e necessidades que os servicos vem suprir. Seriam 

servicos adicionais que entrariam no contrato de suporte apenas a pedido do cliente, 

tendo, o mesmo, direito a todos os tipos de atendimento anteriormente oferecidos pela 

ByteCom ( e-mail, telefone, fax e visita personalizada ). 

O intuito do uso do Teleprocessamento e do Suporte On-line seria a diminuicao 

das visitas dos tecnicos as empresas, evitando o gasto de tempo, alem de disponibilizar 

para o usuario as informacoes necessarias para que o mesmo tenha acesso ao andamento 

da resolucao dos problemas que relatou ao suporte no tempo habil, sem ter que esperar a 

chegada do tecnico em seu estabelecimento comercial. 

A seguir, mostraremos como mncionam/funcionariam cada um destes servicos 

mencionados acima. 

6.2.1.1. Teleprocessamento 

A necessidade das empresas em trocarem informacoes entre os seus diversos 

setores e/ou outras empresas, muitas vezes em locais distantes, aliada ao fato de se 

economizar recursos computacionais, fez surgir uma tecnica que utiliza tanto os meios 

de telecomunicacoes quanto os de processamento de dados. 

O sistema de teleprocessamento vem oferecer mais rapidez e comodidade, 

garantindo assim maior confiabilidade, menor custo e menores erros. 

Esse sistema evoluiu tanto, que passamos de LAN's para MAN's e WAN's. 

Podem ser divididos em : 
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• Processamento Centralizado -zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Processamento efetuado em um unico ambiente. 

Nao existe o uso das telecomunicacoes. 

• Processamento Descentralizado - Utiliza equipamentos dedicados as unidades 

da organizacao de menor porte, existindo a capacidade de processamento local. 

O usuario mantem comunicacao com um ponto central. 

• Processamento a Distancia - Se caracteriza pelo fato de possuir dispositivos de 

I/O distantes do CPD. 

• Processamento Distribuido - Temos neste caso varios equipamentos 

interconectados e compartilhando funcoes de processamento. Deste modo o 

trafego de dados pela rede e otimizado. 

O principal papel do teleprocessamento e centralizar automaticamente todas as 

informacoes num so lugar. Tendo em mente o proverbiozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA "duas pessoas pensam melhor 

do que uma", podemos conceber que dois computadores conectados podem fazer mais 

coisas que um so. E, de fato, podem. Basta que observemos o potential da Internet para 

entendermos como o computador facilita os negocios, a troca de informacao entre as 

pessoas e a transmissao de dados entre universidades, empresas e qualquer outro usuario 

desta grande rede. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Como os dados sao enviados e recebidos? 

Num canal de transmissao entre dois computadores podem haver tres tipos de 

direcao de fluxo: 

• simplex , onde o sinal vai em apenas um sentido. 

• semiduplex (half-duplex ), onde o sinal trafega nos dois sentidos, mas por apenas 

um caminho. 



• duplexzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (full duplexzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA), onde o sinal pode trafegar simultaneamente nos dois sentidos. 

Como e organizada uma pequena rede de computadores? 

Uma rede local traditional tern uma estrutura basica, como a mostrada na Figura 

15 abaixo. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

c o n e x a o  

e x t e r n azyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA font* zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

terminals 

Figura 15 - Estrutura Basica de uma rede local 

Esta rede local tern uma conexao externa para comunicacSo remota (tal como 

outras redes locals ou Internet), que e recebida por um computador dedicado a este tipo 

de comunicacao, chamado de front-end. 

O front-end liga-se a um computador central, que recebe e processa os dados 

provenientes do exterior ou da rede interna Esta rede, que tambem e chamada de rede 

local, comunica-se com o computador central atraves de um comutador e multiplexador. 

Este aparelho permite um melhor aproveitamento das linhas de transmissao e agrupa os 

dados enviados pelos terminais para agilizar o processamento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

4 

1 1 zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA= 

c o m p u t a d o r 

c e n t r a l zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

—zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA \ 
concentrador e 
multiplexador 
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Os provedores de Internet tambem possuem uma estrutura semelhante a da rede 

local, mas eles permitem, ao inves de terminais ligados ao computador central, ter 

modens para acesso aos clientes do servidor de aplicacdes. 

Uma ferramenta muito utilizada neste tipo de comunicacao e o pcAnywhere, que 

funciona para ozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Windows 9.x, Windows NT 4.0, Windows 2000 e Windows ME. 

Caracteristicas Dominantes : 

• Realce a seguranca com mais caracteristicas da seguranca do que toda a outra 

solucao remoto de controle 

• Aumente a produtividade do helpdesk e alcance server remotamente 

• Melhorada transferencia de lima 

• Novo: Defina ajustes da politica, gere limas de MSI ou executables self-

extracting, e customize instalacoes com o packager novo de pcAnywhere 

• Novo: O varredor do perimetro do acesso remoto detecta produtos 

desprotegidos do acesso remoto em seus executables das linhas da rede e de 

telefone, e customize instalacoes com o packager novo de pcAnywhere 

• Novo: a distribuicao Web-web-based significa mais rapidas e mais faceis umas 

instalagoes 

Exigencias do Sistema: 

Windows® 95/98/NT® 

• Pentium ou mais rapido processador 

• 16 megabytes (MB) da memoria (RAM); MB 32 recomendado 

• VGA ou monitor de alta resolucao 

• Windows 2000 (Mesmo que exigencias baixas do OS) 

• 133 MHz ou mais elevado Pentium - compativel 

• CPU 

• VGA ou monitor de alta resolucao 

• 64 megabytes (MB) ou Recomendado R A M minimo zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

90 



• Windows Millennium Edition® (Mesmo que exigencias baixas do OS) 

• Processador Pentium 150MHz ou melhor 

• VGA ou monitor de alta resolucao 

• 32MB de RAM ou melhor 

Symantec pcAnywhere™ 10.0 e certiflcado Windows 2000. E o seller #1 para o 

acesso remoto seguro, rapido e facil aos PC'S. Se voce for o professional, Symantec 

pcAnywhere deixa-o controlar server e fornecer remotamente a sustentacao do helpdesk. 

Se voce trabalhar afastado do escritorio, Symantec pcAnywhere deixa-o conectar a seu 

PC do escritorio para recuperar limas ou funcionar aplicacoes desktop. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.2.1.2. Suporte On-line 

A disseminacao da Internet permite implementar Electronic Support Services 

(ESS) com relativa facilidade. Os ESS permitem que o usuario interaja eletronicamente 

com seu sistema de suporte, obtendo inumeras informacSes de que precisa e no horario 

que desejar. 

O usuario podera informar ao suporte da empresa, atraves de e-mail ou 

formularios, de forma mais detalhada, o problema/dificuldade enfrentado(a) durante a 

utilizacao do produto; podera, ainda, incluir o problema encontrado na lista de problemas 

disponiveis na pagina atraves de um formulario de acrescimo de problema ( e importante 

ressaltar que os problemas relatados pelo usuario serao analisados pelos analistas, a fim 

de verificar se os mesmos nao se tratam de problemas de falta de familiaridade do 

usuario com o produto ), alem de verificar o andamento da solucao de um problema 

pendente; podera adquirir patches de conserto do produto via FTP e tirar duvidas ou 

ajudar a solucionar determinados problemas atraves do compartilhamento de 

informacSes em newsgroup com outros usuarios do mesmo produto. 

Alem disso, o usuario podera preencher um formulario de cadastro, agilizando a 

obtencao do suporte, pois nao tera que se cadastrar na primeira ligacSo. 

Na pagina de suporte, o usuario podera, ainda, preencher um questionario de 

satisfacao quanto ao atendimento do suporte e ao produto que o mesmo utiliza, cujas 
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respostas representarao um importante instrumento para o melhoramento dos servicos e 

o crescimento do produto. Um exemplo deste formulario se encontra nozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Anexo 01. 

6.2.1.3. Base de Dados para o Suporte 

Toda informacao importante para o departamento de suporte deve ser mantida 

em bases de dados e manipulada por um sistema que permita : 

Um suporte mais rapido e mais consistente; 

Fomecer informacao para disponibilizacao na Internet, de forma a permitir que o 

cliente obtenha informacoes referentes a lista de problemas e solucoes, as novas versoes 

geradas etc. Esta parte do sistema chama-se dezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Electronic Support Services ( ESS ), ao 

qual ja fizemos referenda no Capitulo I I I ; 

Manter um historico de chamadas e clientes para que o novo staff possa se 

integrar mais facilmente a equipe de suporte. Permite, enfim, nao perder a historia do 

departamento; 

Dar feedback ao desenvolvimento, atraves da emissao periodica de logs dos 

registros de problemas nao resolvidos para que a equipe de desenvolvimento busque as 

solucoes necessarias ao melhor funcionamento do produto; 

Dar feedback ao cliente sobre o status do problema e sobre a solucao encontrada 

para o mesmo, disponibilizando novas versoes do produto caso tenham sido geradas a 

partir da solucao de algum problema reportado; 

Acompanhar os objetivos tracados pelo Departamento de Suporte e a sua 

concretizacao efetiva, com o fim de analisar ate que ponto o Suporte esta atendendo as 

expectativas do cliente de forma eflciente e no tempo habil; 

• Tracking de uma chamada : se outra pessoa atender a uma nova chamada do 

mesmo cliente, ela conhecera o que ocorreu antes com este cliente, exibindo 

assim um profissionalismo muito grande para o cliente. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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As bases de dados e seu uso atraves do sistema devem ajudar as tarefas do dia-a-

dia do suporte, o que signifka que elas devem refletir a politica de suporte da empresa. 

Por exemplo, se um cliente tern direito a suporte em virtude de um contrato, ou em 

virtude de um periodo de garantia, o sistema deve ajudar o staff de suporte a saber disso 

com um minimo de esforco. 

E importante enfatizar aqui que nao se pode deixar de registrar as coisas que 

ocorrem como resultado das chamadas dos clientes. Isso acaba envolvendo tempo, 

esforco e dinheiro mas tern a grande vantagem de ganhar o cliente e e a unica forma de 

melhorar o produto rapidamente nos itens que precisam ser melhorados mais do que 

outros. 

Em termos de modelagem de dados, observamos quezyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA clientes geram chamadas. 

V arias chamadas estao associadas ao mesmo problema do cliente. Cada problema esta 

associado a um ou mais "defeitos" do produto. Portanto, as bases de dados fundamentals 

sao: 

• Base de dados de clientes; 

• Base de dados de chamadas de clientes. Cria-se um registro com um novo problema, 

e as demais chamadas sobre o mesmo problema entram aqui dentro; 

• Base de dados de defeitos. Observe que um defeito nao e so um bug. Pode ser um 

mal entendido, um manual obscuro, procedimentos de instalacao incompletos, etc. 

Esta base de dados nao pode ser mantida on-line durante a chamada normalmente, 

porque requer tempo e digestao de informacao, mas ela pode ser consultada pelo 

analista de linha de frente que esta no telefone. E preferivel ter uma ou mais pessoas 

alocadas durante um certo numero de horas por semana para transformar a base de 

dados de problemas em base de defeitos mastigados. Isso e normalmente feito pelos 

analistas de retaguarda. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Base de clientes 

Os campos normalmente colocados na base de dados de clientes sao. 

• Nome do cliente 
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• Endereco 

• Telefone 

• Fax 

• Se esta na Internet ou nao (para consultar FAQ's, bases de conhecimento, pegar 

patches) 

• Grupo multivalorado (existem mais de um conjunto dos campos abaixo) 

• Produto 

• Versao 

• Plataforma 

• Numeros de serie 

• Se possui contrato de suporte 

• Dia de cadastro do produto (para periodo de garantia) 

• Onde adquiriu o produto 

• Grupo multivalorado 

• Pessoa de contato 

• Fone/Ramal 

• E-mail 

• IdentificacSes dos problemas em aberto 

• Nome de quern ligou por ultimo com data e problema associados. 

• Observacao zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Base de dados de defeitos e solucoes 

Esta base de dados possui os seguintes campos. 

• Descricao do problema; 

• Solucao de contorno; 

• Versao do produto em que ocorre; 

• Versao do produto que resolve o problema; 

• Numero do patch a pegar na Internet para resolver o problema; 

• ObservacSes (coisas nao completamente resolvidas, etc.); 
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Um campo de observacao sobre como melhorar o produto para este defeito 

sumir. A observacao pode sugerir melhorias ao manual, a interface, conserto de bug, 

melhorias de instalacao, etc. Deve ser politica do suporte nunca fechar uma chamada sem 

preencher este campo. Sao dados fundamentais para passar para o desenvolvimento e 

para o gerente do produto. 

Faz-se necessario informar, semanalmente, a equipe de desenvolvimento, atraves 

de relatorios gerados pelo Suporte, quais problemas nao obtiveram solucao. Estes 

relatorios sao obtidos a partir da emissao dos logs dos registros das bases de dados. 

Em uma central de atendimento ao cliente/consumidor, para captar suas 

duvidas/sugestoes/reclamacoes, a empresa da vazao a todas as solicitacoes n£o 

permitindo que as pendencias caiam no esquecimento. Esses canais se multiplicam nos 

dias de hoje, e vao de simples orientadores na utilizacao do produto/servico, passando 

por orientadores tecnicos ate chegarem a ser "resolvedores" de problemas, nao 

importando qual seja o tipo de problema. 

A riqueza de informacoes captada nestes servicos e em sua grande maioria 

"jogada fora", justamente por nao haver uma ferramenta que capte, sumarize e distribua 

estes dados de forma clara para todos os departamentos "responsaveis" das unidades de 

negocios e das empresas da corporacao. 

Neste contexto, e utilizada a base de dados de chamadas feitas pelos clientes a 

equipe de suporte, via telefone, a fim de armazenar as informacoes referentes aos 

problemas descritos no momento do atendimento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

Base de chamadas 

• Grupo multivalorado para chamadas 

• Descricao do problema nesta chamada; 

• Solucao dada, informacao dada para o cliente nesta chamada (ex. FAX 

enviado contendo solucao descoberta na base de defeitos, solucao de 

contomo dada,...); 

• Data da chamada; 

• Horario inicial da chamada; 
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• Horario final da chamada; 

• Quern atendeu; 

• Quern ligou; 

• Quern originou a chamada (chamada pelo suporte e considerada um contato 

tambem); 

• Se o contato veio por fone/fax/e-mail Se for por fax ou email, e tambem 

considerado uma chamada; 

• Tipo de problemazyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA (bug, melhoria desejada, diivida de utilizacao). Essas coisas 

sao defeitos, nao sao bugs. 

• Defeitos associados (referencias a base de defeitos); 

• Status (Problema pendente? Encerrado?); 

• Numero de referenda para uso pelo cliente quando chama (trouble ticket); 

• Prioridade (ver abaixo); 

• Repasse do problema; 

• Observacao; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.2.2. Para a Manutencao do Produto 

E de fundamental importancia para o desenvolvimento do software, a 

manutencao do produto durante a sua aplicacao pelos clientes/usuarios. E atraves desta 

aplicacao que serao detectados defeitos, exigidas modificacoes para adaptacao a novos 

ambientes e incluidas mudancas para melhoramento do mesmo. 

Ao solicitar o servico de Suporte Tecnico, o cliente ira relatar qual tipo de 

problema o produto apresentou durante a sua aplicacao ou quais novas capacidades, 

modificacoes e ampliacoes foram percebidas. De acordo com os parametros relatados 

pela equipe de suporte a equipe de desenvolvimento, serao definidas as acoes de 
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manutencao a serem executadas pela equipe : correcao, adaptacao ou melhoramento 

funcional. 

Ao ser utilizada a manutencao corretiva no produto, a equipe de desenvolvimento 

devera informar ao cliente quais correcoes foram feitas e entregar uma versao mais 

atualizada do produto. Caso hajam necessidades de mudanca no software, devera ser 

seguido o processo de controle de mudancas proposto nozyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA Capitulo III . 

O pedido de mudanca devera ser feito pelo cliente/usuario ao Suporte Tecnico 

atraves de um formulario, conforme o proposto no Anexo 02. Este formulario devera ser 

repassado para o desenvolvedor avaliar o pedido de mudancas quanto ao merito tecnico, 

potenciais efeitos colaterais, impacto global sobre outros objetos de configuracao e 

funcoes do sistema, e o custo projetado da mudanca, emitindo em seguida um relatorio 

de mudancas para a autoridade controladora, uma pessoa ou grupo que toma a decisao 

final sobre o status e a prioridade da mudanca. 

Caso o pedido seja aceito, o cliente/usuario sera informado e recebera, apos 

efetuadas as mudancas, uma versao mais atualizada do produto cujas novas exigencias 

funcionais lhe trarao os beneficios almejados. Neste sentido, faz-se necessario um 

controle frequente de versoes de softwares produzidos pela empresa. Um estudo a 

respeito deste controle, esta incluido no Processo de Desenvolvimento de Software da 

ByteCom, trabalho realizado por Williams Dantas. 

Apos as modificacoes ocorridas, e importante que haja um acompanhamento do 

produto para a busca de uma maior confiabilidade e manutenabilidade futura 

( manutencao perfectiva ), devido as inumeras modificacoes do ambiente em que o 

sistema esta inserido. 

6.2.3. Para o Ambiente Fisico 

Em grande parte das atividades humanas, as caracteristicas do projeto da area de 

trabalho influem fundamentalmente em uma boa rentabilidade da empresa, qualidade do 

produto ou tarefa executada, conforto e seguranca do trabalhador. 

A aplicacao da Ergonomia do projeto da area de trabalho permite o alcance 

destes objetivos mediante a adaptacao das maquinas, ferramentas e ambiente de trabalho 

as caracteristicas psicologicas, antropometricas e biomecanicas do Homem 
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De forma simplificada, a Area de Trabalho abrange os seguintes itens e 

componentes [ERGONOMA 01] : 

• Lugares de assentamento e elementos auxiliares : cadeiras, poltronas, bancos, 

suportes para trabalho semi-sentado, assentos, suporte para os es e suporte 

lombar; 

• Superficies de trabalho e elementos auxiliares : mesas, escrivaninhas, 

bancadas, paineis, maquinas e plataformas para os pes; 

• Posicionamento dos comandos e controles : areas de acesso as maos e a 

visao; 

• Inter-relacionamento dos varios elementos. 

Todos os equipamentos que compoem um posto de trabalho devem estar 

adequados as caracteristicas psicologicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a 

ser executado. Nas atividades que envolvam leitura de documentos para digitacao, 

datilografia ou mecanografia deve [SESC ON LINE 01] : 

• Ser fornecido suporte adequado para documentos que possa ser ajustado 

proporcionando boa postura, visualizacao e operacao, evitando 

movimentacao frequent e do pescoco e fadiga visual; 

• Ser utilizado documento de facil legibilidade sempre que possivel, sendo 

vedada a utilizacao do papel brilhante, ou de qualquer outro tipo que 

provoque ofuscamento. 

Os equipamentos utilizados no processamento eletronico de dados com terminals 

de video devem observar o seguinte [SESC ON LINE 01] : 

• Condicoes de mobilidade suficientes para permitir o ajuste da tela do 

equipamento a iluminacao do ambiente, protegendo-a contra reflexos e 

proporcionar corretos angulos de visibilidade ao trabalhador; 

• O teclado deve ser independente e ter mobilidade, permitindo ao trabalhador 

ajusta-lo de acordo com as tarefas a serem executadas; zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• A tela, o teclado e o suporte para documentos devem ser colocados de maneira 

que as distancias olho-tela, olho-teclado e olho-documento sejam 

aproximadamente iguais; 

• Serem posicionados em superficies de trabalho com altura ajustavel. 

Ruidos muito intensos ou constantes tendem a produzir aumento da sensacao de 

cansaco e de desgaste. 

Sao fontes comuns de ruidos incomodativos e estressantes, em escritorio, que 

podem ser eliminados [SESC ON LINE 01]: 

• Trafego; 

• O aparelho de ar condicionado; 

• Campainhas dos telefones; 

• Ventoinhas do computador, com defeito; 

• Impressoras matriciais; 

• Luzes fluorescentes com defeito; 

• Conversas paralelas em telefones; 

• Condicoes termicas extremas. 

O ar condicionado e importante para setores onde a temperatura ambiente seja 

quente e causa desconforto, sensacao que pode ser piorada pelo calor irradiado dos 

computadores. No entanto, temperaturas muito baixas, produzidas por equipamentos de 

ar condicionado com defeitos ou mal ajustados, favorecem o aparecimento de dores 

articulares. regule o ar condicionado para temperatura agradavel. 

CondicSes de iluminacao inadequadas tambem contribuem de forma negativa 

para a produtividade do funcionario. Existem dois grandes problemas relacionados com a 

luz, para quern trabalha com equipamentos computadorizados: o primeiro deles e a 

iluminacao inadequada, que dificulta a leitura de documentos e o segundo sao os 

reflexos, que surgem nas telas e dificultam a leitura dos caracteres no monitor [SESC 

ON LINE 01]. 

Dentre as causas de iluminacao inadequada estao a iluminacao excessiva, 

produzida por luz natural, em uma sala com grandes janelas e sol. Os caracteres em um 
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monitores de video sao mais visiveis em uma sala com iluminacao artificial do que em um 

local com intensa iluminacao natural. 

Uma outra desvantagem da luz natural e a criacao de focos de 

reflexao da luz da janela, no monitor. Os reflexos "forcam" as vistas e obrigam o 

funcionario a desviar a cabeca para poder enxergar, ocasionando sobrecarga do pescoco. 

Sendo assim, para que haja um melhor desempenho do funcionario no ambiente 

de trabalho, a equipe deve estar bem acomodada e confortavel, num ambiente que 

propicione o aumento da produtividade e nao a estafa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.2.4. Para a Estrutura Organizacional 

Para que uma organizacao funcione adequadamente, com todas as equipes 

trabalhando integradas, e preciso que haja uma hierarquia a ser obedecida, com o intuito 

de facilitar ainda mais a troca de informacoes dentro da empresa. 

Cada departamento precisa estar em sintonia com os demais, para que haja um 

comprometimento a mais da equipe com a busca da melhoria da qualidade da empresa e, 

principalmente, dos seus produtos/servicos. 

Portanto, propoe-se para a empresa, tomando por base a estrutura ja existente, o 

seguinte organograma: zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

ByteCom Sistemas • Organograma Organizacional 

DIRETORIA 

Departamento Tecnologico Departamento de Administrate 

Suporte Tecnico Desenvolvimento Ass. Contabil e Jurfdica Ass. Marketing eVendas 

Figura 16 - Organograma Proposto para a ByteCom zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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Nesta integracao entre as equipes, faz-se necessario ressaltar mais uma vez a 

importancia de haver uma perfeita e total sincronia entre o departamento de Suporte 

Tecnico e a equipe de Desenvolvimento. E a partir desse relacionamento que irao sair as 

solucoes para os problemas do usuario e os melhoramentos do produto que sera 

repassado ao cliente. 

Devera haver um acompanhamento adequado dos erros / problemas relatados 

pelo cliente sobre o produto, armazenando num banco de dados as solucoes encontradas 

pela equipe de desenvolvimento e algum indicativo de que estas solucoes provocaram 

alguma modificacao no produto ( ou nao ), de modo a gerar uma nova versao para o 

mesmo. Dessa forma, torna-se desnecessario afirmar a importancia que o feedback do 

cliente tern para o melhoramento do produto e para o crescimento da empresa como um 

todo. 

A equipe de suporte devera ter estas informacoes disponiveis, para que ao 

receberem uma nova reclamacao sobre algum tipo de problema que ja tenha sido 

solucionado, isto seja automaticamente repassado ao cliente que tera maior rapidez no 

atendimento. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA

6.2.5. Para a Equipe de Trabalho 

A preparacao para que as empresas possam desenvolver tecnologia passa por um 

grande esforco em capacitacao de todo seu pessoal, alem do desenvolvimento de acoes 

para criar um ambiente de estimulos e facilidades para sua implantacao. 

A maior riqueza de uma empresa esta no seu patrimonio humano. E preciso 

descobrir profissionais que combinem conhecimento tecnico com facilidade de 

comunicacao de forma a poderem atender clientes experientes e novatos em informatica 

com a mesma desenvoltura. 

Um cliente satisfeito e um cliente que volta. O contrario tambem e verdade: o 

cliente mal atendido pode se tornar um ex-cliente. So se pode ter um servico de bom 

nivel se os desejos do cliente forem atendidos a contento. 

A equipe que compoe o departamento de suporte deve, normalmente, consistir 

de : um gerente, analistas de linha de frente e analistas de retaguarda. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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• Gerente: Responsavel pelo departamento como um todo, principalmente em 

seguir a estrategia descrita no piano de suporte. 

• Analistas de linha de frente: Atendem a chamadas e resolvem problemas. Nao se 

deve utilizar pessoas com pouco conhecimento que so fazemzyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA logar o problema 

descrito pelo cliente. Nem todo mundo concorda com esta posicao. Entretanto, o 

cliente nao tern tempo para perder e gostaria de receber solucoes ja na primeira 

chamada. Infelizmente, muitas empresas ainda insistem em colocar pessoas para 

atender o telefone que nada mais fazem do que encaminhar o problema para 

outros analistas. Lembre que a primeira coisa que o cliente quer e rapidez no 

atendimento. 

• Analistas de retaguarda: Nem todas as chamadas poderao ser atendidas ja na 

primeira chamada. Analista de retaguarda existem para resolver problemas mais 

complexos, produzir bases de dados de defeitos/solucoes, listas FAQ, paginas 

WWW, etc. Eles trabalham offline, em grande parte. Alem de resolvedores de 

problemas, sSo necessarios principalmente para gerar historico de problemas nas 

bases de conhecimento. Detalhes acerca dessas bases de dados serao dados a 

frente. 

E interessante fazer um rodizio entre analistas de linha de frente e de retaguarda, 

pelo menos envolvendo aquelas pessoas que possuem bom relacionamento com o cliente. 

Os analistas de suporte valem ouro: e um perfil de professional diflcil de achar, 

pois deve ser tecnicamente capaz, deve gostar de desafios, ser paciente, manter bom 

relacionamento com um cliente nervoso, etc. Talvez seja a ocupacao mais diflcil que 

alguem enfrentara na empresa, porque a situacao enfrentada praticamente nunca esta 

completamente sob controle. Por isso, e preciso escolher bem quern ocupara esta funcao 

dentro da empresa. zyxwvutsrqponmlkjihgfedcbaZYXWVUTSRQPONMLKJIHGFEDCBA
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