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Introducao

Este trabalho esta relacionado a area de Qualidade d
Software envolvendo empresas de desenvolvimento de
sistemas, para medir a satisfacao dos seus cliemeaglacao
ao produto adquirido e ou desenvolvido.



Objetivos

O principal objetivo deste trabalho e desenvolver um
software para auxiliar na avaliacao da satisfag@oalientes de
iInformatica

Os objetivos especificos sao:

a) verificar gue indicadores de satisfacao podem sadas na
avaliacao do software;

b) elaborar alguns guestionarios de avaliacdo dadagis do
cliente de informatica.



Qualidade de Software

Os Clientes

Os clientes podem ser definidos como todas as
pessoas que sao afetadas pelos processos ou grdduto
organizacao.

Satisfacdo do Cliente

Conceituamos o cliente satisfeito como aquele
gue recebe o0s servicos solicitados dentro prazo
esperado, bem como qualidade desejada.



Qualidade

Segundo Rocha (1995), para gque um software possa
competir no mercado o projeto necessita ter unagdel custo
beneficio adequada e o0s produtos precisam ser @e al
gualidade. Alem disso, a melhoria na qualidade alevare é

condicao essencial para que a empresa possa danauosos
mercados.



Principios da Qualidade Total
em Informatica

Os 10 principios de Qualidade Total:

1° Satisfacao total do cliente
2° Geréncia participativa.
3°Delegacao de poderes

4° Desenvolvimento humano

5° Constancia de propositos

6° Geréncia de processos
7°Disseminacao de Informacoes
8° Aperfeicoamento Continuo

9° Garantia da qualidade

10° Busca da perfeicao



Criterios da Avaliacao do Cliente
de Informatica

Os principais criterios pelos quais o0s clientes de
iInformatica avaliam o produto de software comerga@or
Milet (1993b) e Darossi (1994) sao:

- Aspectos tangiveis - Seguranca

- Confiabilidade - Acessibilidade

- Presteza - Comunicacao

- Competéncia - Entendimento do cliente
- Cortesia - Preco

- Credibilidade



Abrangéncia das Necessidades do
Cliente

Algumas técnicas que permitem antecipar atender as
necessidades dos clientes:

- Conhecer as novas tecnologias

- Analisar os Concorrentes

- Estudar profundamente o cliente
- Evitar o deslocamento fisico

- Dar tratamento personalizado

- Simplificar a vida do cliente



Formulario Tipo Likert

O formulario tipo Likert &€ concebida para permitir que
0s clientes respondam, com graus variados de s#iGf a
cada item gue descreve o0 Servico ou Produto.

Estou Muito Insatisfeito com este aspecto (Ml)
Estou Insatisfeito com este aspecto (1)
Nao estou Nem Satisfeito Nem Insatisfeito com aspecto (N)
Estou Satisfeito com este aspecto (S)
Estou Muito Satisfeito com este aspecto (MS)
M I N S MS

1.Horario da reunidao com o agente. 1 2 3 4 5

ol

2.Disponibilidade do agente para 1 2 3 4



Formulario Tipo Likert

Vantagem:

Segundo Hayes (1996), do ponto de vista estatistfco,
escalas com duas opcoes de resposta sao menasvemtio
gue as escalas com cinco opcoOes (Lissitz e Greerf).197
Ainda mais, a confiabilidade parece nivelar em lascaom
mais de cinco pontos, sugerindo um incremento nunia
utilidade de usar mais que cinco pontos na escala.



Proposta de Avaliacao da
Satisfacao do Cliente

O modelo proposto para avaliar a satisfacao destels
de informatica € composto pelos indicadores de dadd e a
avaliacao da satisfacao



Indicadores de Qualidade

Muito Satisfeito Satisfeito Nem Satisfeito Nem Insatisfeito Muito Insatisfeito
Insatisfeito
5 4 3 2 1

Indicadores do Grau de Satisfacao do Cliente

Muito Importante Importante Mais ou Menos Pouco Importante Nada Importante
Importante
5 4 3 2 1

Indicadores do Grau de Importancia do Cliente



Principais Indicadores de
Qualidade

- Adequacéo - Treinamentos

- Confiabilidade - Recursos Humanos

- Presteza - Usabilidade

- Competéncia - Didlogo com o Cliente
- Cortesia - Tecnologias

- Acessibilidade - Aspectos Tangivels

- Comunicacao - Credibilidade

- Atualizacdes - Seguranca



Principais Indicadores de
Qualidade

- Preco

- Manutencao

- Entendimento do cliente

- Eficiéncia

- Tratamento personalizado

- Funcionalidade

- Portabilidade

- Simplificacao da vida do cliente



Avaliacao da Satisfacao

Aborda trés areas que sao:

a) Perfil do cliente;
b) Satisfacdo dos critérios;

c) Consisténcia dos criterios



Desenvolvimento do Prototipo

AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO POWER DESIGNER

Segundo Choose (1999), o Power Designer € uma
ferramenta CASE voltada para a analise/projetcécan
podendo ser classificada como uma ferramenta de
Documentacao de Sistemas e Engenharia de Informacéao
atuando em Analise, Projeto Preliminar, Modelagem d
Informacobes, Projeto Detalhado, Acompanhamento ragete,
Documentacao de dados existentes, etc., 0 que tpennuiitas
empresas alcancar a produtividade, qualidade gragao.



Desenvolvimento do Prototipo

AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO DELPHI 5

A nova geracao de ferramentas de programacao visual
esta surgindo para possibilitar usuarios, com algum
conhecimento em  desenvolvimento de  aplicacoes,
desenvolverem seus proprios programas, tornandoosmen
abstrato a relacdo homem/maquina (Cornell,1995).



Ambiente de Desenvolvimento
Delphi 5

CARACTERISTICAS

- Programacéao orientada a objetos;

- Programacéao baseada em eventos;

- Linguagem compilada e nao interpretada;
- Padréao SQL em banco de dados.



Ambiente de Desenvolvimento
Delphi 5

RECURSOS

- Assistente para criacao de formularios;
- Modelos de aplicativos e de formularios;

- Programas compilados;
- Recursos eficientes de acesso a dados.



Diagrama de Fluxo de Dados

O Diagrama de Fluxo de Dados identifica as entidade
externas com as quais 0 sistema se comunica eralexla
objetivo principal do sistema, na forma de um s@@sso.
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Modelo Entidade e Relacionamento

O modelo entidade relacionamento (MER), enfatiza
0S principais objetivos ou entidades do sistema.
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Diagrama Hierarquico Funcional

Avaliacao da Satisfacdo do Cliente de Informatica
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Descricao das Telas

Sao0 mostradas as telas principais do prototipo.



Tela Principal do Prototipo

s Sistema de Avaliacao de Software _ [Of =]

Cadaztro  Awalacdo  Belatorioz  Sair

Fundagio Universidade Regional de Blumenau

Curso de Bacharel em Ciéncias da Computagao

Sistema de Avaliagado da Satisfagio do Cliente de Informatica

Aluno : Juliano Maia Arins

Orientador : Everaldo Artur Grahil




Tela do Cadastro das Perguntas
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Tela de Consulta da Caracteristica
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Tela de Configurar Avaliacao
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Relatério Resultado
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Avaliacao dos Resultados Obtidos

Para a realizacao da avaliacao foi necessario o
levantamento das analises de dados através désiowite
Indicadores de qualidade gque deveriam estar pessent um
software.



Conclusao

O trabalho permitiu associar os conceitos, priosi@
criterios para medir o grau de satisfacdo dos telgeerle
iInformatica, utilizando-se de um software de appera
tratamento e analise das informacfes atraves @& ios.



Sugestoes

Como sugestao para futuros trabalhos e aprimoramen
mesmo, torna-se necessario:

a) Expandir o questionario para abranger mais criérios e
Indicadores de gqualidade;

b) Integrar o software a uma ferramenta estatistica
existente no mercado

c) Disponibilizar o questionario do grau de satisicdo do
cliente através da Internet



Fim

Apresentacao do Prototipo



