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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo elaborar um softwde apoio a avaliacdo da
satisfacdo do cliente de informatica. Para isto séiizados questionarios que sao
elaborados a partir do software. O software getatisscas béasicas sobre os dados

coletados focando a satisfagdo e importancia.



ABSTRACT

This work objectives the elaboration of a softwidna supports the avaliation of the
client's satisfaction. It uses several questiomsaithat are created directly from the
software. It also generates basic statistics atheutollected data, enphatizing the aspects

of satisfaction and importance.
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1 INTRODUCAO

1.1 ORIGEM

Hoje, mais do que nunca, busca-se a Qualidade mapreBas, devido a
concorréncia e a sobrevivéncia no mercado. Elateexdesde a criacdo das técnicas
japonesas e americanas mais conhecidas no mundoatigdos mais modernos processos
de sistemas computadorizados para realizar asvaid@glas tarefas em todos os segmentos

da sociedade.

O desenvolvimento de softwares e 0 avanco de femmtas de automacéao de tarefas
e processos e as tecnologias inovadoras da infican&zem com que se procure buscar

alternativas para atender as necessidades doteslensuarios de informética.

Para tal, empresas de informética tendem-se a fserde ferramentas para poder
medir o grau de satisfacdo de seus clientes, e@nifio se o produto langcado no mercado

tem a aceitacao esperada pelos seus.

O nivel de satisfacdo e o conhecimento do cliedte fandamentais e de vital
importancia para a empresa. Os mais conhecidobulmsade informatica comm*“Cliente
em Primeiro Lugar”, levam a alguns fatores que devem ser considefmtasse atingir a
satisfacdo dos clientes:

a) O cliente deve sentir-se bem atendido;

b) Atendimento diferenciado;

c) Sucesso no empreendimento;

d) O que esta sendo feito;

e) Cuidados a serem tomados;

f) Avancos a serem alcancados.

De forma positiva, a concorréncia acirrada entreeagresas de bens de
consumo, tem obrigado o empreséario a somente tde@sbdes depois de conhecer o
grau de satisfacdo dos seus clientes com seustpspdervicos e com o atendimento

recebido.
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Conhecer os desejos, as necessidades e o grauisfac8a dos clientes € o

primeiro passo para se firmar no mercado e conticreéscendo.

Este trabalho esta relacionado a area de QualidedeéSoftware envolvendo
empresas de desenvolvimento de sistemas, para megditisfacdo dos seus clientes em

relacdo ao produto adquirido e ou desenvolvido.

1.2 OBJETIVOS

O principal objetivo deste trabalho é desenvolverpuotétipo para auxiliar na avaliacao

da satisfacdo de clientes de informatica.

Os objetivos especificos sao:

a) verificar que indicadores de satisfacdo podem sadas na avaliacdo do

software;
b) elaborar questionarios de avaliacdo da satisfag@tiehte de informatica;
c) permitir a quantificacdo dos itens dos questiosario

d) gravar as avaliacoes.

1.3 ORGANIZACAO

O trabalho é constituido de seis capitulos abrat@menfundamentacédo tedrica dos
conceitos de qualidade, seu principios, critériesadaliacdo da satisfacdo dos cliente de
informatica, indicadores, qualidade de software,peoposta de avaliacdo da satisfacdo dos
clientes. A seguir serdo descritos brevemente caplidulo do trabalho.

O primeiro capitulo constitui-se de justificativige motivaram a escolha do assunto,

0s objetivos e a organizacéao do trabalho.

O segundo capitulo apresenta uma fundamentacéicatesmbre os clientes e suas

satisfacbes abordando os conceitos e evolucao didapge e qualidade de software.
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Apresenta-se também os critérios de avaliacéo tikfagd@io dos clientes de informatica e

seus indicadores de qualidade, para se atingtisagzio total dos clientes.

O terceiro capitulo apresenta uma proposta deag@alida satisfacdo dos clientes de
informatica, elaboracdo de questionarios, digitasd® respostas, tratamento, tabulacdes e
analise dos dados da enquéte de pesquisa ou esilimimdo-se de um software de apoio a

avaliacdo da satisfacdo do cliente de informética.

O quarto capitulo contém a descricdo do protétipplémentado e o funcionamneto
do protétipo incluindo sua documentacao e exenmj¢daglas.

O quinto capitulo contém a conclusdo do traballsugestdes para melhoramentos
futuros.
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2 QUALIDADE DE SOFTWARE

Os diversos ramos de atividade vem investindo sspramente na implantagéo
de sistemas de qualidade. Na industria, ja estartasdisseminada a cultura da qualidade.
A éarea de servicos estd em um estagio anterior rebegdo a inddstria, no entanto, 0s

esforcos que vem sendo realizados, tem traziddesxes resultados para o setor.

Qualidade é um tema muito discutido e estudadoafda de software, ha uma
urgente necessidade de maior preocupacao sobmeao @s conceitos da Qualidade séo os
mais variados possiveis, onde procurou-se conceualidade e Qualidade de Total do

ponto de vista dos mais ilustres defensores daidaai® do mundo.

Ao contrario dos setores citados, a area de sdadtaiada esta no inicio da difusao
dos conceitos de qualidade. Por isso torna-se t@@eaplicacdo da filosofia da qualidade
no desenvolvimento de software.

Segundo Rocha (1995), para que um software possgeto no mercado o
projeto necessita ter uma relacdo custo beneft@guada e os produtos precisam ser de
alta qualidade. Além disso, a melhoria na qualiddelsoftware é condicdo essencial para

que a empresa possa conquistar novos mercados.

Na area de software ndo existe uma definicdo wsavgrara a qualidade. Cada
autor a define de maneira diferente e segundariost@roprios. Isto gera dificuldades na

compreensao do termo.

Segundo Campos (1992)urth produto ou servico de qualidade é aquele que
atende perfeitamente, de forma confortavel, acekssegura e no tempo certo as
necessidades do cliefité&sta definicdo pode se entendida como:

a) projeto perfeito: que atende perfeitamente;

b) sem defeitos: de forma confiavel;

c) baixo custo: de forma acessivel;

d) seguranca do cliente: no tempo certo;

Segundo Mill (1994), qualidade de software é:
a) auséncia de defeitos;
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b) atendimento as especificacdes;
c) atendimento a 1SO 9000, que ndo apenas satisdgéncias, mas também &

implementado a tempo e de acordo com o orgamento.

Segundo Shiller (1992) definsdftware de qualidade como aquele que: cumpre
seus objetivos, é gerenciavel, € passivel de magaaee tem longa duracao e é passivel de
aprendizadb.

Segundo Weinberg (1994)a“qualidade é a conformidade as exigéncias de

alguma pessdaPara pessoas diferentes, um mesmo produto tefidgde diferente.

“Um software de qualidade deve encantar o consungid@o apenas funcionar
direito e ndo ter errds Bill Gates, Microsoft (Weinberg,1994).

Entretanto, avaliagcbes de um mesmo produto podem ser conduzidas com
diferentes especificacdes de avaliagdo, levando por isso a diferentes resultados
(1S0O,1993).

Segundo Milet (1993), “Qualidade € o nivel de satisfacdo do cliente” .Essa

definicdo vai ser utilizada como base nesse trabalho.

2.1 OS CLIENTES

Os clientes podem ser definidos como todas as gesgoe sdo afetadas pelos
processos ou produtos da organizacdo. Subtendaes@ @ beneficiario do servigo. Os

clientes podem ser classificados em cliente intdrémi@, cliente externo e cliente interno.

Os clientes intermediarios sdo os integrantesdke de vendas, os fornecedores e 0s
parceiros ou terceirizados, que sdo todas as [geesoarganizacdes que fornecem insumos

para a realizacdo do trabalho.

Os clientes externos sdo os consumidores dos odut servicos e todos os
segmentos da sociedade que tem alguma relacdo cmssa empresa. No entanto, para
gue o cliente externo possa ser entendido, algrotegsos internos devem ser realizados,

fazendo com que surjam também os clientes internos.
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Os clientes internos, por sua vez, sdo todos awesgtgrupos de trabalho e
individuos que integram a organizagdo e fornecawices a terceiros dentro dela. Um
departamento é cliente do outro e , a relacaotelieiornecedor interno também se estende

a todas as pessoas da organizacao (Hayes,1996).

Deve-se verificar portanto que, dificilmente ten&esso os clientes externos, se ndo
prestar atencdo primeiro nos clientes internos pra@igimos, como por exemplo, o colega
da mesa ao lado, ou da sala ao lado. Deve-se absenndo ha competicdo entre clientes
ou entre os setores e, sabemos muito bem que wisgEO outro, ou seja na informatica
as informacdes sdo preciosas e de nada adiant@oskonver unido, uma alianca, e esta
unido torna-se o ambiente agradavel e acolhedar gesenvolver um excelente trabalho,

pois é fundamental executar um bom trabalho.

O capitulo qualidade de software abrange a fundtap@n tedrica dos conceitos de

gualidade, definindo e classificando os clientesasatisfacao.

2.1.1 SATISFACAO DO CLIENTE

Segundo Hayes (1996), “Conceituamos o clientefedtiscomo aquele que recebe
0s servigos solicitados dentro prazo esperado, dmno qualidade desejada. A satisfacéo

do cliente é vital para o sucesso de uma emprasasef, € o grau de felicidade

experimentada por este cliente”.

“Considera-se a satisfacdo uma producdo de todeganizagdo, por todos os
departamentos, em todas as funcdes e em todassmpgetransformando-se no fator mais
importante em um negdécio” (Hayes,1996). O sucesstrabalho pode-se dizer que é o

resultado direto da satisfacdo do cliente.

E necessario que haja eficacia no atendimentoiaote] porque é um recurso de
muita importancia para os proprietarios, tanto elguenos quanto de grandes empresas, de
fato, para todo aquele empresario que quiser campetmercado atual; atender bem ao

cliente, € a arma do sucesso.

Quando ocorrem problemas com nossos clientes, tamtenestes, sao resolvidos

rapidamente, as pessoas continuam sendo nossoteslieransformando-se este fato em
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uma propaganda boca a boca positiva, os servignssheedidos e bem atendidos fazem a

garantia de novos clientes.

Segundo Hayes (1996), "o que se percebe como qdalide um servigo € a soma
de pequenos detalhes que levam a satisfacdo dteciaim destes detalhes por exemplo é
o telefone, nos dias atuais o telefone é consideaalthha de frente na empresa, um bom
atendimento telefénico pode ser a chave do sugemsoa manutencdo e a conquista de

novos clientes”.

Com tantas empresas oferecendo produtos e sersigolres, um dos poucos
caminhos que restam para competir € exceder oxitiagis e eficientes servicos de

atendimento aos clientes.

O cliente insatisfeito com nossos servigos passaas enformacdes para outras
pessoas, estas irdo comprar servicos em outrosekigaando portanto a boca a boca
negativo que pode resultar em problema maior, gmsumidores insatisfeitos

compartilham suas experiéncias com outras pessoas.

O atendimento a clientes € necessario para 0 sucesambiente empresarial de

hoje, assim como manter a satisfagédo do cliente

Pode-se afirmar que clientes encantados, sdoedeadi mais que satisfeito, sdo os
clientes com um excelente nivel de servicos recsbistes clientes jamais abandonaréo o
seu prestador de servicos, ou melhor desde queoet;nue sempre a arte de encanta-lo

com a qualidade dos servicos prestados.

2.2 PRINCIPIOS DA QUALIDADE TOTAL EM INFORMATICA

A Qualidade Total € um estilo de administracdo ajuange toda a organizagédo, em

conjunto com a informatica. Milet (1993a) e Dard4§i94) propdem a necessidade de que
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todos pratiguem em todas as atividades desempesihaslalO principios de Qualidade
Total:

1° Satisfacédo total do cliente;
- Cliente deve ser tratado como um ser humano, coaweedo e cordialidade;
- Mostre-se atento e disposto a resolver seu pr@hlsatisfazendo-o;

- Pense sempre em atender suas necessidades antesquer coisa.

2° Geréncia participativa;
- Participar ndo € s6 deixar que subordinados dééiasid
- Criar uma mentalidade de colaboracao, equipe, @odes possam sugerir e
participar da execucédo de suas idéias;
- Saber ouvir fornecedores, clientes e usuarios, poparticipacdo € a melhor
receita para quem precisa de solu¢des completaslvendo ambas as partes, em

um unico objetivo.

3° Delegacao de poderes;
- Descentralizar as decisoes;
- Colocar o poder de decisdo onde esta a acdo dmdmud tempo global de
realizacao do trabalho;
- Transmitir para o proprio executor, os critérioadss para a decisdo, pois quanto

maior o poder para decidir, maior sera a agilidéalequipe.

4° Desenvolvimento humano;
- Motivar e educar;
- A qualidade é fruto de "carinho", esforco e caprighdividual, que as pessoas
colocam em seu trabalho;
- Educar € ensinar a pensar, e ndo simplesmentead®&#ve-se ensinar o que a
pessoa nunca vai esquecer: a Inteligéncia. Destafdém-se pessoas capazes de
adaptar-se melhor as novas situacoes, crianddesgds;
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- Segundo Milet (1993a) a receita € "Ensine a Pers&riar e principalmente

Aprender"”.

5° Constancia de propositos;

- Definir claramente os Objetivos e 0s métodos paiagidos, para saber
exatamente onde queremos chegar e que caminhog, sdigecionando o0s
esfor¢cos com maior eficiéncia,

- Estabelecer cuidadosamente os planos, tentandodtggr, com maior preciséo

possivel, a realidade;

6° Geréncia de processos;
- Gerenciar cada processo como se fosse uma empresa,
- Identificar e atender os clientes dos processos;
- Planejar, executar, avaliar e corrigir as atividagara garantir os resultados

desejados.

7° Disseminacao de Informacdes;
- ldentificar quem s&o os clientes;
- Atender as necessidades dos clientes;
- Entregar-lhes exatamente as informagfes de quasiesae, no momento certo e
na hora exata.
Segundo Milet (1993a), informacéao:

"Tudo aquilo que destroi incertezas. Caso cont@redundancia”.

8° Aperfeicoamento Continuo;
- Criar uma mentalidade de mudancas, onde todos musceas de fazer melhor o
trabalho visando a satisfagédo do cliente;

- Buscar resultados previsiveis;
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- Otimizar, realizando mudancas para melhorar odteekas;

- Criar novos processos, quebrando paradigmas {Reengenharia).

9° Garantia da qualidade;
- Atender a priori 0 minimo aos requisitos basicos;
- Usar ferramentas e metodologias de desenvolvimeat@lise essencial,
ferramentas CASE (Computer Aided Software Engimgeriprojeto orientado por
computador);

- Padronizar os processos que influenciam a qualidageoduto final.

10° Busca da perfeicéo;
- Na&o aceitar erros e vestir a camisa da Qualidadi&, fazendo certo da primeira
vez;
- Rejeito e retrabalho aumentam bruscamente os cut®serros, perdendo-se
tempo e desgaste psicologico.

Segundo o Jornal Folha de S&o Paulo (1994), ajjeesez passos para criar uma

equipe voltada para a satisfacéo do cliente einsipios da qualidade:

1. Defina a satisfacdo dos clientes como a razéordéessua empresa;
A primeira coisa a fazer é entender que uma orgaé@ so existe para satisfazer os

clientes;

2. Dissemine esta informacdo;
Se todos na empresa n&o estiverem convencidos distdmente estardo dispostos

a colocar o cliente em primeiro lugar na sua litggrioridades;

3. Pesquise a satisfacéo do cliente;
Todos precisam saber receber, periodicamente, niaigies sobre o nivel de
satisfacdo dos clientes para que continuem mots/adéixando em murais 0s

resultados da pesquisa,
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. Contrate pessoas que gostem de ver clientes #aisfe
Sempre que contratar pessoas, qualquer que seg@ escolha quem sente prazer

em ver outras pessoas satisfeitas;

. Comunique a todos o0 que a empresa espera deles;
As pessoas precisam estar conscientes do que asargspera delas e o que esperar

da empresa,;

. Treine todos desde a contratacao;
Desde o primeiro dia de trabalho todos devem secagthbs na “escola do cliente”,
para que, ao iniciarem suas atividades, estejasceores da importancia dada pela

empresa ao cliente;

. Crie um bom ambiente de trabalho;
Participacao, reconhecimento, boas condi¢des Halt@séo alguns dos ingredientes
de uma receita bem-sucedida. Como conseguir dasgiisdo cliente externo, se o

interno estiver insatisfeito ? ;

. Trate seu pessoal como cliente;
Comece dando o exemplo. Vocé, certamente serviesgielho para a sua equipe. Se
desejar que eles déem prioridade ao cliente, &gaambém. Mostre que na empresa

uns sao clientes dos outros;

. Coloque-se no lugar do cliente;
Vocé e sua equipe perceberdo como € bom se seatifeso com um bom

atendimento. Isto cria novas atitudes positivagetatao a satisfacao dos clientes;

10.Valorize quem defende o cliente;

Todos procuram ter razdo quando alguma falha ao@nkéas isto ndo importa para

efeito da satisfacao do cliente;
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Valorize quem pensa assim.
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2.3 CRITERIOS DE AVALIACAO DO CLIENTE DE INFORMATIC A

Na area da informatica, dificilmente se encontra aliente que ndo procure nada
além de software ou hardware. Normalmente elesiméenesses que ultrapassam esses

limites, como apresenta Milet (1993a):
a) Suporte;
b) Atendimento;
c) Treinamento;
d) Planos de atualizacaoggrades.

s

A Qualidade em servicos de informatica € avalia@to cliente segundo sua
impressdo ao longo da prestacdo desse servico. iEnsas momentos distintos ele
percebe alguma coisa e forma algum tipo de opisddiwe seus servicos: 0s momentos da
verdade. De acordo com a Gtica do cliente, o gersegue um ciclo de momentos da
verdade, que muitas vezes nem € percebido pelaipagdo ou pelo 6rgao prestador de
servicos. Pode-se dizer que o ciclo de servicagg@iéncia de momentos da verdade, se
inicia quando o cliente se dispbe a ser clientguando estd sendo convencido a se tornar

um. Uma pergunta muito interessante que a eqape fdzer é:

“Quais sédo as coisas que meus clientes fazem aggmesolvem utilizar alguns de

NOSSOS Sservigos ? .
Este ciclo de momentos da verdade, segundo Abel (1998), inclui:
a) Contato com o cliente;
b) Fornecimento de requisitos para o analista;
c) Avaliacdo do protétipo;
d) Treinamento;
e) Entrada de dados;

f) Uso de resposta;

XXIV



g) Consulta do manual dwelp on-line;
h) Reclamacéo de problemas;

i) Espera de solucoes;

j) Uso da solucgéo.

Deve-se pensar que o cliente deve fazer o que ¢éefazér de maneira mais rapida,
mais barata e com menos erros, sendo que a eqeipapdrte deve fazé-lo de maneira

eficaz e eficiente.

De uma maneira em geral, os principais critériotogpajuais os clientes de
informatica avaliam o produto de software e a eswmestadora de servico, comentados
por Milet (1993b) e Darossi (1994) séo:

a) Aspectos tangiveis;
- Aparéncia das instala¢des fisicas;
- Equipamento;
- Pessoal;
- Interfaces;
- Aparéncia e formato dos sistemas;
- Requisitos.
b) Confiabilidade;
- Habilidade da empresa cumprir 0 prometido;
- Os sistemas devem fazer o previsto.
c) Presteza,
- Ajudar o cliente e fornecer o servico agilmente;
- Rapidez no cumprimento dos prazos.
d) Competéncia;

- Existéncia de perfis necessarios;
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- Conhecimento e pessoal qualificado para executsems;os.
e) Cortesia;
- Educacao e respeito com o cliente;
- Consideracgéao e cordialidade para com o cliente.
f) Credibilidade;
- Imagem de confianca e honestidade;
- Imagem de responsabilidade.
g) Seguranca;
- Prevencg0Oes contra riscos e acdes duvidosas paeages informacoes;
- Seguranca dos dados.
h) Acessibilidade;
- Facilidade de contato com a empresa,;
- Facilidade de suporte técnico.
i) Comunicacao;
- Garantir a informacéo facilitada ao cliente de todque for relevante para ele;
- Manté-lo informado;
- Documentacéo clara;
- Help ou ajuda na linguagem do cliente.
j) Entendimento do cliente;
- Conhecer o cliente e seus problemas;
- Esforgo compreendido para conhecer o cliente ersassnecessidades;
- Colher sugestdes dos clientes.
k) Preco;

- Valor real do produto ou servico;
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- Valor que o cliente paga pelo produto ou servigee clui dinheiro, tempo,

energia, material e pessoas.

“Surpreenda e ganhe um cliente fiel” e ou “N&o dagender o cliente, € preciso
satisfazer e acima de tudo, encantar” sdo duassfeagraidas da Folha (1994), que formam
a escala de exceléncia, onde deve-se:

a) Atender o basico e o esperado de qualquer cliente;
b) Satisfazer o desejado;

c) Encantar o cliente, surpreendé-lo agradavelmearentio com que o uso dos
produtos/servicos e atendimento excedam as expestat gerando

encantamento.

O preco da insatisfacdo dos clientes custa murm, segundo Folha (1994), € cinco
vezes mais oneroso conseguir um novo cliente dorgurter o antigo. Pesquisas realizadas

recentemente, revelam:
a) Apenas 4 % dos clientes insatisfeitos reclamam;
b) Para cada reclamacéo recebida, existem 26 outemsed insatisfeitos;

c) Dos clientes insatisfeitos que ndo reclamam, 6590% jamais voltariam a

comprar um produto ou servico ha mesma organizacao;

d) Custa cinco vezes mais conseguir um novo clieotgug manter o antigo. Por
sua vez, investir nas reclamacfes dos clientesjcisoando-as, produz

excelentes resultados;

e) 82 % dos queixosos que tiveram seus problemasvigssivoltariam a comprar
produtos ou servigcos da empresa,

f) Sé&o obtidas valiosas informacgcdes sobre problemasrgaesa, além de dicas

para lancamentos de novos produtos ou servicos.

A opinido dos clientes € a que revela a medidaa amt qualidade dos produtos e
servicos. Uma pesquisa pode ajudar no levantanwwdoaspectos mais importantes da
gualidade e o grau de satisfacdo dos clientestafme do processo apresentadas por Folha

(1994) séo as seguintes:
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d) Faca um questionario e ajuste as caracteristicasngeesa e o tipo de produto

Ou Servico;

e) Selecione uma amostra de seus clientes, sendo guaimmenos 30, ou um

percentual de 5 % ou 10 %;
f)  Aplique o questionéario;
g) Tabule os dados, calculando a média para cadapiteqestao;
h) Interprete o resultado, observando que:

- As maiores médias em importancia e menores métiasatisfacéo

necessitam acdo urgente;

- As menores médias em importancia e as maioresaméd satisfacédo

sao aspectos supérfluos.

2.4 ABRANGENCIA DAS NECESSIDADES DO CLIENTE

As necessidades do cliente obtidas a partir daswestias devem definir de forma
abrangente a Qualidade do software. Se uma caddggrortante de necessidades do
cliente for omitida durante as entrevistas inigiaiQuestionario de Satisfacdo do Cliente
resultante sera deficiente para avaliar todas @sss&lades. Em outras palavras, sera
incapaz de avaliar a percepcao dos clientes, pordoise sabe o motivo pelo qual os

clientes estao satisfeitos ou insatisfeitos.

Segundo Hayes (1996), vocé também pode determiQaralidade do contetudo de
incidentes criticos. Faca isto retirando um grufgatario de aproximadamente 10% dos
indices criticos da lista inicial, antes de elesrseclassificados em itens de satisfacdo e em
categorias de necessidades do cliente. Depois deple@ar todo o processo de
classificagcdo, com os 90% dos incidentes criticdstefminando as categorias de

XXVili



necessidade do cliente), examine os 10% restanteg ese eles podem ser colocados nas

categorias de necessidade do cliente.

Se puderem ser claramente colocados nas catederigressidades do cliente, entdo
as categorias formam provavelmente uma lista abraagle todas as categorias possiveis

de necessidades do cliente, conforme a figura 1.

Figura 1:Relacionamento hierarquico entre os incidentes ciitos, os itens de

satisfacdo e a necessidade do cliente.

HECEBSIDADE
Do CLIENTE

Ttem de satisfagio Ttem de zatisfagio
numero 1 fumers 3
k4 ¥
Treidente Treidente Treidente ¥ Incidente Incidente Incidente
chtieo chtico crtico cutico cutico cutico
Ttem de satistacio
numero 2
Irridente Ineidente Inridente
chtico chtico crtico

Fonte: Hayes 1996.

Se um ou mais dos 10% né&o puderem ser colocadogm®mima das categorias de
necessidades do cliente, entéo a lista provaveéméemcompleta ou deficiente para definir
todas as categorias possiveis de necessidadeedteckste problema pode ser resolvido
entrevistando mais clientes para obter mais intédecriticos. O numero recomendado de

entrevistas adicionais, contudo, vai depender tkens&o da deficiéncia; quanto mais
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deficiente, maior serd o numero de entrevistas@dics necessarias. Como regra geral,
vocé deve realizar cinco entrevistas adicionaia pada incidente critico que ndo pode ser
alocado na lista inicial de necessidades do clié®a vez realizadas estas entrevistas
adicionais, realoque todos os incidentes critiassitens de satisfacdo, e entdo nas

categorias de necessidades do cliente.

A sequir, a figura 2 apresenta um quadro comparatas formas de pesquisar o
cliente, se é por contato pessoal, por teleforravéd de grupos ou de questiondrios.
Extraido da Folha (1994), este comparativo descgeremdo estes indicadores devem ser

usados, apontando seus pontos positivos e negativos

Figura 2: Como Pesquisar o Cliente.

CONTATO PESSOAL TELEFONE GRUPOS QUESTIONARIO
v" Negocia¢bes muitpv"  h& pouco temppv’ Na necessidade de/ Na necessidade de
QUANDO | importantes. para negociagdes. dados qualitativos. dados quantitativos.
v' Se deseja consultav’ Quando se busca | v Ha muitos clientes p
USAR v'  Se deseja desenvolver melhior o cliente sobre pontds  transmitir ou receber se precisa garantir um
relacionamento com o cliente. especificos. sugestdes. retorno minimo.

v" Nao ha tempo para
v' H& mal-entendidos ou erros fle contatos pessoais.
comunicagao.

v/ Personalizar a negociagdo. | v/ Rapidez gv Interagdo com oY O préprio clientd
flexibilidade. clientes gera idéias. preenche.
v/ Da oportunidade de ouvir e &  Controle sobr¢ v/ Custo menor quev  Anonimato dog
PONTOS ponderar o que é dito. guem responde. Varios contato clientes pode melhorgr
POSITIVOS pessoais. a qualidade das
v' Permite exame mafsv"  Custo baixo. v' Possibilidade d¢ respostas.
aprofundado das necessidades descricdes oliv'  Possibilidade de
demonstragoes. custo baixo.

v'  Clientes ficam mais fa
vontade.
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v/ Pode tomar muito tempo. v' Tempo limitado d¢ v/ Pode ser veiculo dev’" Questionarios
contato. boatos; incompletos
v' Pode requerer habilidade parg Impossibilidade d¢v' Dificuldade em v/ Baixo retorno (10 &
PONTOS negociagoes frente a frente. demonstracoes. compor um  grup 15% externo e 70%
homogéneo. interno).
NEGATIVOS v’ Sujeito al v Auséncia dq
interpretacgoes. controle sobre quemn
v' Pode requerdr  responde.
habilidades parav’  Precisa ser curto [e
equilibrar  diferente$  simples.
necessidades.

Fonte: Folha 1994.

Existem algumas técnicas que permitem identificatgnder e antecipar as
necessidades dos clientes, pesquisadas por Ab@8)(E Milet (1993c) apresentadas a

sequir:
a) Conhecer as novas tecnologias;

Conhecer as novas tecnologias para verificar oetpge vao trazer de beneficios

para os clientes;
Manter-se sempre atualizados quanto a elas.
b) Estudar o cliente do seu cliente;

Conhecendo o usuario para quem o cliente prestavics dele, pode-se antever
melhorias de software antes do proprio cliente. &@mplo, o usuario pode
encontrar dificuldade de utilizar os relatorios quesoftware gera, ou precisa

buscar outros dados fora do relatdrio que podeestar nele proprio.
c) Analisar os Concorrentes;

Os concorrentes podem estar preparando produt@ g@anercado que irdo

satisfazer as necessidades que o cliente ndogabimnha.
d) Analisar empresas que prestam o mesmo tiperdes;

Normalmente elas investem tempo e recursos em igasqudesenvolvimento.

Aproveite esta chance e dé uma olhada no que slas fazendo de novo. Elas
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9)

h)

poderdo fornecer informacdes importantes a respdgtoalgo que o cliente

brevemente vai precisar.
Manter contato com empresas ou departamentoedgam servicos semelhantes;

Identifigue quem sao as melhores no tipo de sersmwmelhante e siga seus
passos, observando sistemas internos, tecnologmsielos gerenciais que
agilizem, facilitem ou melhorem o atendimento aidas ou que tornem o suporte

mais rapido, eficaz e eficiente.

Procure se mirar nas empresas que fazem algunsroelbor que vocé.

Estudar profundamente o cliente;

Verificar o que tem valor no produto que ele com@aque realmente precisa
utilizar, como funciona seu processo, 0 que podaaknorar seu trabalho mas ele
nao sabe. Muitas vezes, o trabalho pode ser melbomm um simples

treinamento no local, melhor instalacao, integragdn ferramentas.
Estude o processo do seu cliente;

Conheca os processos do cliente onde o seu sawvignftware € ou pode ser
utilizado. Isto sera util também para descobrirasoprodutos ou servigos para
oferecer para ajuda-lo. Surpreenda o cliente calbzduncdes que automatizem
ferramentas utilizadas antes. Pode-se ajuda-loea, fde maneira diferente e mais

produtiva, algumas tarefas que o cliente ndo eadé@otbem mas pensa que sim.
Manter-se ligado as mudancas do negdécio danaygho;

A empresa pode sofrer inUmeras mudancas, certarantmas delas obrigaréo
seu cliente a mudar alguns hébitos. Tais mudangdsnp dar uma boa idéia

daquilo que ele solicitara no futuro.
Reduzir o tempo;

O cliente nunca diz que ele quer um produto ouigemue |he dé mais tempo

livre, Mas € esse o0 principal critério que eleizdilpara avaliar. Devem ser
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investigadas todas as possibilidades de liberapdepara ele. O objetivo é

modificar 0 esquema da empresa para simplificalado cliente.
J) Simplificar a vida do cliente;

Preste atencao nos pequenos detalhes que podenderooisas mais simples ou
faceis para o cliente, como novas funcdes, intesfammigaveis, pois sdo sempre

bem vindas, desde que n&o atrapalhem o andameptodiato ou servico.
[) Dar tratamento personalizado;

O cliente ndo deve ser tratado como cadastro. Asc@®ss devem ser
personalizadas, mesmo através de recursos sin@plgsie deve ser padréo € o
servico de qualidade. Dar ao cliente liberdade dgep expressar sua opinido,

sugestdes e criticas construtivas.
m) Evitar o deslocamento fisico;

Evite que o cliente se desloque para locais dessédes. Por exemplo,

treinamentos podem ser dados nos clientes, na enddigossivel.

2.5 SATISFACAO DO USUARIO NUMA INVESTIGACAO
EMPIRICA

Baseado na teoria da qual sugere que observacdgsodamentais podem ser
usadas para medir satisfacdo, estatisticas dasmiafées geradas pelo sistema seréo
medidas num tempo de 6 meses para determinarséagatt do usuario. Segundo Baroud
(1995), um instrumento tradicional para avaliaraiséacdo em uma pesquisa valida, foi
aplicado em paralelo para verificar que andlisesdda#gos comportamentais produziam
resultados similares. Os resultados finais foraatisados estatisticamente para demonstrar

qgue a analise comportamental € uma alternativael@ara pesquisa na satisfagéo.
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2.5.1 HIPOTESES DE PESQUISA

Esta pesquisa tem por finalidade criar uma metaimlpara solucionar o paradoxo
do controle de necessidade simultanea e desejarsdadel satisfacdes no sistema de
informacdes, para constantemente usuarios de pascuegarem a um nivel de satisfacédo

esperado.

Segundo Fishbein e Ajzen apud Baroud (1995), aordré que intuicdo humana
tem sempre relacionado comportamento e atitudédadosamente enumerado a evolucao
de estudos cientificos. De acordo com Nemeth a@udugl (1995), o numero de segundos

gue uma pessoa gastava falando com outra pesstare@o por uma medida de ligacéo.

Segundo Dicker’s apud Baroud (1995), sua pesqdesaificou estudos no qual no
minimo uma medida de atitude e uma medida pubkcaamportamento em relacdo ao

mesmo objeto foram obtidos por cada sujeito.

Nemeth e Dicker's apud Baroud (1995), concluem: que procedimento de
discussao nos temos sugestionado que observagpsitamentais podem ser usadas para

medir a atitude da pessoa.

A respeito dos procedimentos para seguir a redbzsaimedidas, eles explicam que
investigadores precisardao empiricamente testalaga® entre o comportamento e atitude,
numa moda exploratoria, continuando até relacOebigt#eses que sdo demonstradas e
duplicadas. Segundo Baroud (1995), similarmenteotistra que na pratica o uso do
sistema e a satisfacdo de informacédo do usuaéo égados as hipéteses de pesquisas que

estdo relacionadas a seguir:

a) Analisando dados de sistemas de uso, provardonseraliernativa vélida para

uma pesquisa ha medida de satisfacdo de usuario ststema de informacéo;

b) A andlise de informacdes de uso ira demonstralag&e para uma pesquisa
quando medir a satisfacdo do usuério com o sistlEmaformacao, e portanto,

nao provara ser uma alternativa valida.
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2.5.2 MEDIDA PARA SATISFACAO DO USUARIO

O significado tradicional de determinar a satisfagé usuario € através do uso da
pesquisa. O objetivo deste estudo ndo € validatestar um novo instrumento, mas
simplesmente aplicar um do qual é mais largameogitceA literatura revela muitos
veiculos com sucesso para a medida de satisfac@sudoio mas no terreno de computar o
trabalho do usuario final de (Doll e Torkzadech cafgaroud, 1995) resta o padrdo.O

instrumento deles foi desenvolver e testar a cbitifiade e a validade.

Este instrumento de medidas da satisfacdo finalusigario atravessa cinco
componentes: contentamento, formato, facilidadesdeprecisao e oportunidade usando 12
perguntas com o tipo de escalas Likert que estéritiesa seguir. O desenvolvimento
desenvolvido por este estudo seguiu estas esp@diis com a excecdo de numero de
guestoes.

Devido a praticas restricbes associadas com a igaspatrocinada da companhia,
seis perguntas foram usadas para enderecar osctngmnentes de satisfacdo, como op0s
ao guia de 12 questbes do (Doll e Torkzadeh apuduBa 1995). Entretanto devido a
confiabilidade e validade se erguendo desta dif@rerum nimero de questdes tem sido

enderecada.

A pesquisa mostrou que o sistema de uso de compamta, da qual é facilmente
gravado, pode ser analisada para produzir a mettidsatisfacdo do usuério. As regras
estabelecidas por especialistas usadas para estdo egermitiram um sistema de
informacdo de meta monitorizada para analisarterss de informacdo de uso e chegar a

medida de satisfacado do usuéario.

2.5.3 FORMULARIO TIPO LIKERT

A Qualidade do Servico ou Produto também podesdiaala pelo peso da resposta

em relacdo a cada item de satisfacdo. O formutgrioLikert € concebido para permitir
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gue os clientes respondam, com graus variadostidéagsdo, a cada item que descreve o
Servico ou Produto. Por exemplo, embora dois @depbssam dizer que determinado item
descreve o Servico, um cliente pode desejar indjoarele descreve o Servico com mais

intensidade que o outro cliente.

Segundo Hayes (1996), para permitir que os clienetiggondam cada item em graus
variados, pode-se usar um formulario de respogia tiikert, para elaborar um
procedimento de graduacdo em que a escala re@asantontinuo bipolar.A extremidade
inferior representa uma resposta negativa, enqueekremidade superior uma positiva. O

formulario do tipo Likert € mostrado na figura 3ada um representa um continuo bipolar.

Podemos usar esse tipo de formulario para um #pibeth especifico. Portanto, a
escala de resposta deve refletir se o item defagis descreve ou ndo o Servico. Os
clientes respondem cada item indicando o quanteladem especifico descreve o Servico
gue lhes foi prestado. A Qualidade do Servico aceiidexada pela extensdo com que 0s

itens descrevem o Servigo recebido.

Figura 3:Exemplo de questionario usando formulario de respda do tipo Likert para
o continuo de satisfacao.

Indique, por favor, o gran com que vooé esta satisfeito o1 msatisfeito com os seguintes com os seguirtes aspectos do Servico que lhe
foi prestado pela (nowe da Enpresa) Ciwmle o mimeto apropeiads, usando a tabela a seguir:

l- Estou Muito Insatisfeitn com este aspecto (M)

2 EstouInsatisfeito com este aspecto (T)

3- Hio estouNem Jatisfeito Nem Insatisfeito com este aspecto (N)

4. Egtou 3 atisfeito com este aspecto ()

3- Estou Mutto Satisfeito com este aspecto (M)

MI I N 3 M3

1 Hordrio dareuntdo com o agente. 1 4 3 4 3

2 Disporabilidade do agente para 1 2 3 4 3

tarcat wn bom hordso para a reurddo.

3 CotveniBneia do hordrio marcada. ] 2 3 4 J

4 Presteza do agente quando cheguer | 2 3 4 b

pata a teunido.

3 Pontualidade do hordtio deindcio da 1 2 3 4 J

teunido.
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Fonte: Hayes 1996.

A Qualidade do Servico é indexada pelo grau comagupessoas dizem que estao
satisfeitas com o Servico ou pelo grau com que wigeé classificado como bom ou

satisfatorio.
254 VANTAGEM DO FORMULARIO TIPO LIKERT

A vantagem de usar o formulario tipo Likert, em dezformulario tipo checkilist,
esta refletida na variabilidade resultante da as@drmitindo que os clientes se expressem
em termos de grau suas opinides sobre o ProduBeico recebido, em vez de restringi-
los a uma simples resposta tipion ou ndo. Segundo Hayes (1996), do ponto de vista
estatistico, as escalas com duas opc¢des de respostaenos confiaveis do que as escalas
com cinco opcgdes (Lissitz e Green apud Baroud, J198kda mais, a confiabilidade
parece nivelar em escalas com mais de cinco posuigerindo um incremento minimo da

utilidade de usar mais que cinco pontos na escala.

Além disso, o uso do formulério tipo Likert aindarmite que vocé determine a
porcentagem de respostas positivas ou negativasupardeterminado item. Isso pode ser
feito combinando as respostas da extremidades caaegpor exemplo, somando as
respostas Muito Insatisfeito e Insatisfeito, e thmlsomando as respostas Muito Satisfeito

com Satisfeito.
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3 PROPOSTA DE AVALIACAO DA SATISFACAO
DO CLIENTE

Para se atingir a satisfacdo dos clientes de irdfticen € necessario surpreendé-los.
N&o basta atender o cliente, é necessario satistazeima de tudo encantar. Deve-se
inicialmente atender o basico e o esperado de gemrlgiente, em seguida satisfazer o
desejado e por fim encantar o cliente, surpreend@gtadavelmente, fazendo com que o
uso dos produtos/servicos e o0 atendimento excedamexgpectativas, gerando o

encantamento.

Do ponto de vista de prestacdo de servicos denidfiica, os critérios sdo amplos e
abordam opinides que variam de cliente para clidPaea cada situacao, o cliente julga a
percepcdo do servico segundo alguns critérios tuadaha importante. Para tal, deve-se
ficar atento para identificar a importancia queacatiente da para cada aspecto e sua

avaliac&o sobre este aspecto.

O modelo proposto para avaliar a satisfacdo destes de informética € composto

pelos indicadores de qualidade e a avaliagdo ddiaszto, apresentados nos itens a sequir.
3.1 INDICADORES DA QUALIDADE

A proposta deste trabalho é utilizar IndicadoresGdau de Satisfagédo e Indicadores
do Grau de Importancia, com um valor associado ipdiear o peso definido pela empresa

para realizar a avaliagdo, conforme demonstradigue 4 e 5.

Figura 4:Indicadores do Grau de Satisfacao.

Muito Satisfeito Nem Satisfeito Insatisfeito Muito
Satisfeito Nem Insatisfeito Insatisfeito
5 4 3 2 1
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Figura 5:Indicadores do Grau de Importancia.

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

Segundo Darossi (1998), os principais indicadorasqdalidade propostos para
avaliacdo da satisfacdo dos clientes de inform&egundo as caracteristicas do produto e

da prestacgéo de servicos, verificados e estudadberatura, incluem-se:
a) Adequacéo;
- O sistema atende a politica da empresa de exeasitatividades da area de
negocio;
- Atendem a todas as atividades da area de negociiedte.
b) Confiabilidade;
- Habilidade da empresa cumprir o prometido;
- Os sistemas fazem o previsto;
- Os sistemas sao confiaveis, pois ndo se realizeotes paralelos.
c) Presteza;
- Ajudam o cliente;
- Fornecem o servigo agilmente;
- Rapidez no cumprimento dos prazos.
d) Competéncia;
- Pessoal com perfis necessarios para o atendiment
- Conhecimento;
- Pessoal qualificado para executar os servicos;

- Sugerem boas solugdes para os problemas apontaati(/a);
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- Capacitacdo do pessoal;
- Inovacdes para melhorar o servico.
e) Cortesia;
- Educacéao e respeito com o cliente;
- Consideracgéao e cordialidade para com otdie
f) Acessibilidade;
- Facilidade de contato com a empresa;
- Facilidade de suporte técnico.
g) Comunicacao;
- Garantir a informacéo facilitada ao cleede tudo o que for relevante para ele;
- Manté-lo informado;
- Documentacéo clara;

- Manuais simples e faceis para pesquisas;

Helpou ajuda na linguagem do cliente.
h) Atualizacdes e melhorias continuas;
- Frequéncia das atualiza¢des e melhorias continuas;
- Conformidade dospgradescom os padrdes anteriores;
- Encantar o cliente.
i) Usabilidade;
- Esforco necessario para utilizar o software;
- Facilidade de compreensao;
- Aprendizagem;

- Operabilidade do sistema, sendo facil de utilizar.
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J) Recursos humanos;
- Nivel de atendimento;
- Atendimento esperado;
- Nivel técnico;
- Atendimento x conhecimento;
- Resolucéo dos problemas;
- Sugestdes para o cliente aperfeicoar seu trabsdimo ipterferéncia);
- Pessoal qualificado.
k) Treinamentos;
- Treinamentos Simples, em etapas, bem divididos,drganizados;
- Locais adequados;
- Equipamentos adequados;
- Material necessério para os treinamentos;
- Pessoal qualificado para treinamento;
- Relagbes humanas adequadas;
- Disponibilidades de horarios, datas sdo adequadealidade do cliente.
[) Didlogo com o cliente;
- Conversas com o cliente sobre outros assuntos;
- Relacédo de amizade com o cliente;
- Dialogo aberto e franco;
- Visitas.
m) Tecnologias;
- Dominio de novas tecnologias;

- Repassa ao cliente as novas tecnologias;
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- Uso no dia a dia destas tecnologias.
n) Aspectos tangiveis;
- Aparéncia das instalacfes fisicas
- Equipamentos;
- Pessoal;
- Interfaces;
- Aparéncia e formato dos Sistemas.
0) Credibilidade;
- Imagem de confianca e honestidade;
- Imagem de responsabilidade.
p) Seguranca;
- Prevencdes contra riscos e acfes duvidosagppasoas e informacoes;
- Seguranca dos dados.
g) Entendimento do cliente;
- Conhecer o cliente e seus problemas;
- Esforco compreendido para conhecer o cliersigas reais necessidades.
r) Preco;
- Valor real do produto ou servico;

- Valor que o cliente paga pelo produto ou servgue inclui dinheiro, tempo,
energia, material e pessoas.

s) Manutencéao;
- Esforco de fazer modificagbes no software;
- Correcgéao de falhas;

- Capacidade para substituir.
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t) Eficiéncia;

- Reducéao do tempo do cliente;

Nivel de desempenho do software;

Quantidade de recursos utilizados pelo software;
- Comportamento em relacédo ao tempo e aos recursos.
u) Tratamento personalizado;
- Solugdes personalizadas, mesmo que sejam atravésuiteos simples;
- Liberdade de sugestbes e criticas construtivapgde do cliente;
- N&o tratar o cliente como cadastro.

v) Funcionalidade;

Conjunto de fungBes que satisfacam as necessidades;

Preciséo;
- Conformidade em relacéo a padrdes funcionais aaegaL
x) Simplificacdo da vida do cliente;
- Atencao nos pequenos detalhes para tornar as co@sadaceis para o cliente;
- Simplificagdo das fungbes com interfaces amigaveis.
y) Portabilidade;
- Plataformas de ambiente operacional;
- Adaptabilidade;

- Facilidade de instalagéo.
3.2 PROCESSO DE AVALIACAO

Para a criagdo das perguntas do questionario sdidadds as principais
caracteristicas dos indicadores da qualidade.
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A proposta da avaliagdo da satisfacdo do clientsnfdematica é formada por trés

areas que séo:
a) Perfil do cliente;
b) Satisfacéo dos critérios;

c) Consisténcia dos critérios.

3.2.1 PERFIL DO CLIENTE

Este aspecto descreve o perfil do cliente, caiaateto os dados essenciais que a
empresa desejar saber sobre o cliente. Auxilia mtarhento e analise dos dados
relacionados com os critérios de satisfacdo, pemoit andlises detalhadas para cada

indicador de perfil do cliente.

3.2.2 SATISFACAO DOS CRITERIOS

Este aspecto descreve a satisfacdo dos critéradadis pela empresa para a satisfagédo
do cliente em relacéo as caracteristicas do pramluteervico de informatica. Usa-se os
principais indicadores de qualidade, apresentadonscapitulo 3 e sugeridos como

proposta para avaliacao da satisfacdo dos clidetesormatica.

As categorias sdo informadas através de opc¢Oedefirédas, contendo um mesclado
com perguntas fechadas, abertas ou com multipleslhes. Para a elaboracdo do
questionario, sao utilizados alguns critérios dgppsta, como por exemplo:

a) Adequacéo;

b) Confiabilidade;

c) Presteza;

d) Competéncia,;

e) Cortesia;
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f)  Acessibilidade;

g) Comunicacéao;

h) Atualizacdes e Melhorias Continuas;
i) Usabilidade;

J) Recursos Humanos;

k) Treinamentos;

[) Dialogo com o Cliente;

m) Tecnologias.

3.2.3 CONSISTENCIA DOS CRITERIOS

Este aspecto apresenta a consisténcia em relag&oitgoios de satisfacdo utilizados,
definindo o grau de precisao e exatidado das rempastdas pelos clientes. Pode-se detectar
numa amostragem a existéncia de manipulacdo oarghst de informacfes durante o
preenchimento dos questionarios.

As categorias sdo informadas através de opc¢Oedefirédas, contendo um mesclado

com perguntas fechadas, abertas, com multiplashescou com digitacdo de texto.

Para o relatorio com as categorias definidas pada éndicador utilizou-se alguns

critérios da satisfacdo apresentados no item @8est capitulo, incluindo:

a) Adequacao.
b) Acessibilidade.

c) Comunicacéo.
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4 DESENVOLVIMENTO DO PROTOTIPO

4.1 INTRODUCAO

Para a implementacdo do prototipo, foram analisagdagrincipais caracteristicas que
um software de qualquer area possa possuir paraleatéds necessidades de seus
usuéarios. Para tanto serad desenvolvido um softwlareapoio ao modelo proposto

elaborando questionarios com uma seérie de pergunia € a base para toda a
avaliacdo. Os requisitos de qualidade utilizadaa paelaboracdo do questionario foram
obtidos em avaliagGes de softwares especificoseradndo os principais requisitos que

um software precisa ter para satisfazer o usuério

4.2 AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO

Para a especificacdo do prototipo foi utilizadarsaimenta CASE Power Designer e

o protdtipo foi implementado utilizando-se o amibéeDelphi 5.0.

4.3 POWER DESIGNER

O Power Designer é uma ferramenta CASE voltada pamaalise/projeto/correcédo
podendo ser classificada como uma ferramenta darDeatacdo de Sistemas e Engenharia
de Informacdo, atuando em Andlise, Projeto PrehmirModelagem de Informacées,
Projeto Detalhado, Acompanhamento de Projeto, Dectegédo de dados existentes, etc., 0

gue permite muitas empresas alcancar a produtejdpadhlidade e integracao.

O Power Designer trabalha em varias plataformasataunicagdo a qual o

Windows se conecta, permitindo o uso em gruposat&lho através do compartilhamento
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das areas de trabalho. Ele permite a utilizacAov&t@s técnicas durante o ciclo de
desenvolvimento de um projeto, como Diagrama dexd-lde dados, Entidade e

Relacionamento, Diagrama de Estado de Transigéo, et

Além das técnicas disponiveis para o desenvolvijpenDataArchitect, permite
documentar informacgdes relativas a modelagem desdad Banco de Dados (SyBase,
ORACLE, DB2 e INFORMIX,) e Front_Ends (Prototipag&owerBuilder e SQL). Ele
geraSCRIPTSara base SQL através das informagdes no dicaxnde dados.

Em relacdo a portabilidade, o Power Designer, pdgaia comunicagcdo com
varios softwares conhecidos, como Delphi, PoweldBui Visual Basic e Word .

Através das facilidade de customizacéao, a ferraanatieinde a varias fases do ciclo
de desenvolvimento. A sua flexibilidade de confagéio o torna extremamente abrangente,

modelando informacgdes as necessidades da metoaloftigiada.

4.4 AMBIENTE DE DESENVOLVIMENTO DELPHI

A programacdo, ha tempos atras, era uma atividesdgta a usuarios “experts” em
computacao, pois exigia ndo apenas légica, masrafarglo conhecimento dos recursos e
das limitacdoes das ferramentas disponiveis. A ngesacdo de ferramentas de
programacao visual esta surgindo para possibilgaérios, com algum conhecimento em
desenvolvimento de aplicacfes, desenvolverem s@psigs programas, tornando menos

abstrato a relacdo homem/maquina (Cornell,1995).

4.4.1 CARACTERISTICAS

Algumas caracteristicas do Delphi:
a) descendente do Turbo Pascal,
b) programacédo orientada a objetos;

c) programacao baseada em eventos;
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d) linguagem compilada e nédo interpretada,;
e) desenvolvimento rapido de aplicacdes (RAD);
f) padrdao SQL em banco de dados;

g) conectividade através de ODBC;

4.4.2 RECURSOS

O Delphi contém um conjunto de recursos que valelssu criador de formularios
(Form Designer)até o suporte transparente a todos os formatas coaiuns de banco de

dados. Alguns dos principais recursos segundo (Caae6):
a) componentes reutilizaveis e ampliaveis;
b) suporte a OCX;
¢) modelos de aplicativos e de formularios;
d) ambiente personalizado de desenvolvimento;
e) programas compilados;
f) recursos eficientes de acesso a dados;
g) criacao de bibliotecas de funcdes, as DLL'’s;
h) assistente para criacdo de formularios.

Entre os recursos citados acima, destacam-se aoisomponentes reutilizaveis e
amplidveis e a criacdo de DLL, pois com o surgimehbs mesmos aprimoram-se as
formas de programacdo em modulos.
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45 DIAGRAMA DE CONTEXTO

O Diagrama de Contexto identifica as entidadesreagecom as quais o sistema se
comunica e declara o objetivo principal do sistenaaforma de um sé processo. Ele mostra
0S componentes ativos do sistema e as interfacekdies entre eles. O DFD escreve
detelhadamente todos os elementos da modelagem.

Na figura 6 € apresentado o diagrama de contexta figura 7 o diagrama de
fluxo de dados nivel 0.

Figura 6:Diagrama de Contexto.

Ferguntas

SubCaractetigtica—"

Usudrio

- Avaliagdo
Usuario Empresa

Categoria

Questionario

&

Relatdrio Avaliagdo

No diagrama de contexto pode-se perceber queenmsisde avaliacdo recebe os
dados cadastrados para realizar a avaliacdo eaeton resultado para o usuario que seria

0 questionario e o outro para a empresa que seelatorio da avaliagao final.
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4.6 DIAGRAMA DE FLUXO DE DADOS

Foi identificado o processo 9 entre os diagraneaBuXo de dados devido ao fato
de ser o processo que atua utilizando todas asmiaf@es obtidas do usuéario e por
consequéncia, o0 processo que mostra efetivamegtauale satisfacdo e de importanica do
mesmo. O processo 9 do diagrama de Fluxo de Dadwesd B mostrada na figura 7,
funciona da seguinte forma:

Apés o usuario ter entrado com os seus dados, cordados do software, a
categoria do software, com as perguntas do quésiiode avaliacdo, o grau de satisfacdo
e de importancia de cada subcaracteristica, etdigarado a avaliacao isto é, selecionado
as caracteristicas e subcaracteristicas que seafiadas, inicia o processo de avaliacdo
respondendo o questionario. O sistema recebe asmafdes supracitadas, processa e

registra a avaliacdo mostrando dados estatistidie as respostas obtidas.

Os relatorios implementados séo os seguintes:
a) relatorio de todas as avaliagfes realizadas;

b) relatério questionario que o usuario pode preenctagrualmente.



Figura MDiagrama de Fluxo de Dados Nivel O
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4.7 MODELO ENTIDADE E RELACIONAMENTO

O modelo entidade relacionamento (MER), enfatizgpiscipais objetivos ou
entidades do sistema. Detalha as associacOesndesstentre as Entidades de Dados e
utiliza componentes semanticos préprios. O Modelttidade Relacionamento é
apresentado na figura 8.

Figura 8:MER Légico.
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Figura 9:MER Fisico.
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O Modelo Entidade e Relacionamento € composto @ter entidades associadas
entre si, conforme a implementacédo do protétipoentidade AVALIACAO representa
todos os atributos referente a uma avaliacdo eshlize estd associada a entidade
USUARIO através do CodUsuario, a entidade SOFTWAIREvés do CodSoftware, e a
entidade RESPOSTA através do CodAvaliacdo. A ettidBOFTWARE esta associada a
entidade CATEGORIA através do CodCategoria. A ewiid SUBCARACTERISTICA
esta associada a entidade CARACTERISTICA através CaoCaracteristica. Cada
caracteristica pode ter varias subcaracteristicaada subcaracteristica pode ter varias

perguntas associadas.



4.8 DICIONARIO DE DADOS

O Dicionéario de Dados contém a definicdo de todesdados mencionados no
MER, as entidades e seus atributos, incluindo lietatio formato fisico, como: descrigédo
do atributo (Name), codigo (Code), tipo, tamanhoyp@), chave primaria () e
obrigatoriedade (M). Gerou-se um relatorio na feeata CASE Power Designer, utilizada

para o desenvolvimento da modelagem. A seguir elscritas as tabelas de cada entidade

com seus respectivos atributos.

Avaliacdes

Attribute List

Name Code Type I M
Codigo da Avaliacao COD_AVALIACAO N7 Yes Yes
Descricao da Avaliagédo DESC_AVALIACAO A50 No Yes
Data da Avaliacéo DATA D No Yes
Local da Avaliagédo LOCAL A20 No Yes
Objetivo da Avaliacdo OBJETIVO A50 No Yes
Caracteristicas
Attribute List
Name Code Type I M
Codigo da Caracteristica COD_CARACTERISTICA N7 Yes Yes
Nome da Caracteristica NM_CARACTERISTICA A20 No Yes
Descricao da Caracteristica DESC CARACTERISTICA |A50 No Yes
Categorias
Attribute List
Name Code Type I M
Codigo da Categoria COD_CATEGORIA N7 Yes Yes
Descricdo da Categoria DESC_CATEGORIA A50 No Yes
Respostas
Attribute List
Name Code Type I M
Satisfacao SATISFACAO N1 No Yes
Importancia IMPORTANCIA N1 No Yes
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Softwares

Attribute List

Name Code Type I M
Codigo do Software COD_SOFTWARE N7 Yes Yes
Nome do Software NM_SOFTWARE A50 No Yes
Descri¢cao do Usuario DESC_USUARIO A30 No Yes
Descricdo da Empresa DESC_EMPRESA A30 No Yes

Subcaracteristicas

Attribute List

Name Code Type I M
Codigo da Subcaracteristicas COD_SUBCARACTERISTICAS N7 Yes | Yes
Descricao da Subcaracteristicas DESC SUBCARACTERISTICAS |A30 No |Yes
Usuarios
Attribute List
Name Code Type I M
Codigo do usuario COD_USUARIO I Yes Yes
Nome do usudario NM_USUARIO A30 No Yes
Funcéo FUNCAO A30 No Yes
Rua RUA A40 No Yes
Numero NUM I No No
Bairro BAIRRO A20 No Yes
Cidade CID A20 No Yes
Telefone FONE N13 No No

4.9 DIAGRAMA HIERAQUICO FUNCIONAL

O Diagrama Hierarquico Funcional do prototipo éeapntado na figura 10. Ele
consiste de um menu de “Cadastro” onde o usuarode principais cadastramentos do
sistema, tais como: Cadastro de Usuarios, Caddst@ategorias, Cadastro de Software,
Cadastro de Caracteristicas e Subcaraterisitcadas@a de Perguntas. No menu
“Avaliacdo” ocorre todo o processo de avaliacdosdiware. No menu “Consulta” o
avaliador tera todas as opcgOes de consultas imptades no prototipo e no menu

“Relatorios” encontram-se todos os relatorios csmesultados obtidos na avaliacéo.



Figura 10:Diagrama Hierarquico Funcional.

Hierarquico Funcioan| AVALIACAO DA SATISFAGCAO DO CLIENTE DE INFORMATICA
(Functional Hierarchy)
SA/2001
Thu Jun 15, 2000 16:19
Comment

CADASTRO AVALIACAO CONSULTA RELATORIO
Manter Usuérios
Manter Categorias Configurar Avaliagéo Usuérios TOt?'
Manter Softwares Categorias Parcial
Manter Caracteristicas Softwares
JManter Subcarcateristicas Caracteristicas
Manter Perguntas Subcaracteristicas

4.10 DESCRICAO DO PROTOTIPO

O prototipo desenvolvido tem por objetivo avaliagualidade de um produto de
software, dando suporte as empresas na melhoqaal@ade de seus produtos, visando a
satisfacédo do cliente e o melhoramento continuo.

O prototipo contém o cadastro da estrutura dewutribda qualidade conforme a
montagem do modelo. Cada atributo seré avaliadedelo com o questionario elaborado,
ao qual o usuario devera responder escolhendoedemia o indicador do grau de
satisfacdo as opg¢Oes de resposta sdo: 5-Muitdedtatjgl-Satisfeito, 3-Nem Satisfeito Nem
Insatisfeito, 2-Insatisfeito, 1-Muito Insatisfeite também os indicadores do grau de
importancia as opcgdes de resposta sdo: 5-Muito riapie, 4-Importante, 3-Mais ou
Menos Importante, 2-Pouco Importante, 1-Nada Ingmbe, analisando o grau de
conformidade do software em relacdo ao atributer agaliado onde no final sera feita uma
comparacao entre os indicadores de satisfacdoatiangia.
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Da mesma forma, as caracteristicas e subcaraic&sispodem ser alteradas, ou
mesmo, inserir novas  caracteristicas, bem como asgrguptas do
guestionario de avaliacdo, adequando a avaliac&xa®&o com o tipo de software a ser

avaliado.

4.10.1 FUNCIONAMENTO DO SOFTWARE — DESCRICAO
DAS TELAS

Os passos e as atividades que o usudrio executwvatiacdo do software, séo

descritos a seguir:
a) 0 usuario executa o protétipo e entra no meimgipal, conforme a figura 11.

Nesta tela sdo apresentadas as sequintes opcoes:

- cadastros: Cadastro de Usuarios, Cadastro de 3eftwa Cadastro de
Categorias de Software, Cadastro de Caracteristic&sibcaracteristicas,
Cadastro de Perguntas, Cadastro de Estados;

- avaliacdo: Configurar Avaliacéo;

- consultas: Consulta de todos os Cadastros, Cortikaaliacbes Realizadas;

- relatorios: Relatério Total e Relatorio Parcial.

O usuério escolhe a opgéo de acordo com o objetivo
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Figura 11:Tela Principal do Protétipo.

+f Sizstema de Avaliagdo de Software

b) se desejar incluir usuério, ele devera chaméelaa de cadastro de usuarios,
conforme a figura 12, onde deverdo ser cadastramios os dados do usuério,

alterar dados cadastrados, ou excluir dados cadastr

Figura 12:Tela do Cadastro de Usuarios.

+[ Cadastro de Usuarios

Jean Carlo Correio Gomes

Analista de Qualidade
Teodora Holtrupp
il Mova

Blumenau

3401234

] e]=]|v]x]e]
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C) se o usuario deseja incluir um software, eledechamar a tela de Cadastro de
Softwares, onde deverdo ser cadastrados todos dms dlo software a ser
avaliado, alterar dados cadastrados, ou excluiosl@ddastrados conforme a

figura 13;

Figura 13:Tela do Cadastro de Software.

4 Cadastro de Software =] B3

Cadigo do Software I 1

IGestEo Industrial

Wame do Software

Descrican ISoftware para a3 lndustrias

Empresa |Micmsuft

Cédigo da Categoria I 1 Software Industrial j

i 50 1 3 [ e

d) o cadastramento de Categorias ao qual o seftpextence, deve anteceder ao

cadastramento de software, conforme a figura 14;

Figura 14Tela do Cadastro de Categoria

4 Cadastro de Categonias do Software =]

Sigla | Z

Mome |S|:|ftware Educacional

| <o) =]a]7] ] e]
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e) antes de iniciar uma avaliacdo, o usuario desalastrar as caracteristicas, que
fardo parte da avaliagdo, conforme a figura 15.tdNesda, o usuéario podera
alterar os dados cadastrados, inserir novas cesdidi@s, ou excluir

determinado dado que néo se inclui na avaliacéo;
Figura 15:Tela do Cadastro de Caracteristica.
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f) o proximo passo é cadastrar a subcaracterigticselecionar o codigo da
caracteristica que fardo parte da avaliacéo, cordarfigura 16.

Figura 16:Tela de Cadastro das Subcaracteristicas.
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h) Nesta tela, sdo apresentadas todas as pergeatsstradas para as
caracteristicas e subcaracteristicas da qualidattks o usuario ir4 responder o
guestionario, podendo retornar para a tela prihcipa seguir para o proximo
passo, onde ele define o grau de satisfacdo e tamwie para cada
subcaracteristica resultando logo apos resultatal fla avaliacdo conforme a

figura 17;
Figura 17:Tela do Cadastro das Perguntas

4 Cadastro de Perguntas 9 =] B3
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i) 0o proximo passo € selecionar as caracteristipaes fardo parte da avaliacao,
conforme a figura 18, e a partir dai, vai seguirdl@valiacdo passo-a-passo

conforme a implementacéo do prototipo;

Figura 18Tela de Consulta da Caracteristica

4 Consulta de Caracteristicas _ O =]
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j) Na tela da figura 19, é feita a configuracdoaslaliagdo conforme a caracteristica
escolhida na figura 18, levando automaticaments subcaracteristicas, onde o

proximo passo é selecionar os graus de satisfagd® ienportancia para cada
subcaracteristica;

Figura 19:Tela de Configurar Avaliagédo
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Cortesia D ducago e cordialidade? 5 [5 =l
Presteza Deseja nos ajuadar sempre? lﬂ lﬂ
Eficiéncia Resolve Problema no primeiro contato? lﬂ lﬂ
Receptividad R de a todas solicitagdes, recl Ges e Ges? lﬂ 5 -

Equipamentos Utiizados Satisfacgo Importancia
Localizagao Est3o proximos e s3o0 de facil acesso? m m
Conforto M3o ha luz oposta ou contréria, nem causam ruidos incdmodos (impressoras)? m m
Desempenho 0 tempo de resposta & suficientemente rapido para que eu nao fique impaciente? [« =] [ =l
Quantidade Ha em quantidade suficiente para os servidores do meu setor/departamento? m m

Treinamentos Oferecidos

Satistagao Importancia
Instrutor A heci sobre o ido mini: do e diditico pra transmiti-lo? m m
Disponibilidade Az datas, horarios e quantidade de vagas s30 adequadas as nossas idades? lﬂ m
Abrangéncia H4 cursos dos softwares que necessitamos? 3 - 3 -
Programa 0 conteddo dos cursos atende nossas necessidades? E 3 =
%, Adionar PETQUﬂtal &h Imprimir | Limpar Caracteristicas Selecionar Caracteristicas 0 Inseric | «f Grava | XK Exclir | [N Qance\arl j-'LEEChaI |

L
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I) quando o usuério tiver concluida a avaliacd@® pbdera imprimir um
guestionario para o cliente preencher manualmeénfiegura 20 apresenta a
tela de relatério de questionario. No Anexo A em@se o Relatério

Questionario;

Figura 20:Relat6rio Questionario

Prapavia dk Mraliagia Data: Q700
Sathiagia dar C i i Lazal; Blumanau
Sotwam: Ganda Induial

Us siria: dean Carka Camein Games

1 - Migndimenia da Pessaal

Conasia Demoznm educai @ cadiabkbds
For Sstigagio:

1. Muba imatiicia (R Imalisiala (1. Ham Sathiia
Hem imabiha

(. Setisieia (5. Mubo Salisiein
For imporingia.
1. Muka imaliisia (R Imdiieha (. Ham Salifsha
Ham ima.bizha

(. Setisicia (5. Mubo Salisiein

Presezs  Desqa v 3 s rsemae
For Sstiacio:

1. Muka imaliisia (R Imdiieha (. Ham Salifsha

Ham ima.bizha

(. Setisieia (5. Mubo Salisiein

For mportingia
1. Muba imaliisia (R Imdiieha (. Ham Salifsha
Ham imd bieka

(. Satiizha 5. Muka Saieia
Fezahe Prabkma g primeira canaurt
io:
1. Muka imatiisia (R Imdiieha (. Ham Salifsha
Ham imd bieka
(. Satiizha 5. Muka Saieia
porkinia.
C11. Muba imaiiisla (R Imaiziaka
(. Satisieia . Mubo Salisiein
Recptividade: Fespande s ladss saliciagies. reclmagies @ su
Por Sstidagio:
1. Muba imativicia (R Imalisiale

(. Satisieia . Mubo Salisiein
Fior Importinsia:
(1. Muba imatiiais (R Imaliala

(). Sakizia €. Muka Salisfela
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m) o usudrio também podera obter o relatério dagabs avaliagdes realizadas,
contendo o software avaliado, e os graus de agdisfe importancia gerando
assim um comparativo final em porcentagem (%).gfre 21 apresenta a tela
do relatério de todas as avaliacGes realizadasAhNexo B encontra-se o
Relatorio de todas as avaliacoes.

Figura 21Relatério de Todas as Avaliagdes.

Al Print Preview _[=]x]
BEE |« 1 EE|HE| o

Duslizglio da Saisfaciio do Cliente de nformatica
Saltaar  Besida bndusina!

Tl de pessaas proousadas 4

Parim pardnci

A ndin 110 do Pampal S+ VoIS PEORES [H - DESES (5%)3- WIS O WGl 2- D IECIM 11 K143 PRSI (%)
D [

Corta 2 W% 0 0% 0 0% 2 W& 0 0%
Prosteza 2 oWmE 0 0% 1 :mE 1 Z®mE 0 0%
2 1 m® 0 0% 1 ®m% 0 0%
2 1

0 0% 0 0% mw 1 @R

e (Ao porams (23 W o Wanos (61 2- Fous bporaree - baad bporaane ()
P

e
1 ®\% 1 ‘R 2 W% 0 0%
1 0%/% 1 Z®mE oz % 0 0%
1®mE 1 ZmR 1 B% 1 nH%
Progaima 0 0% 1 #/e 1 ZmE oz W% 0 0%
Leabilidads - WD PGS (- PEOITE (1)1 W0 0 WROSTR) 2- A<D PEOIIGS 11- K1 BEGrane (el
o
Faclidick: 1omE 0 0% 1 :mE o0 0% 2 W%
Sprendzagen 1omE 0 0% 1H\E 0 0w 2 3w
Cperatllicade 1 m® o1 m® 1 =% 0 0% 1 ®%
Hizgla 1 mx o0 0% 1 ®B% 0 0% 2 W

0% |Page 1 of 1
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4.10.2 ANALISE DO PROCESSO DE AVALIACAO E
DOS RESULTADOS OBTIDOS

Para a realizacdo da avaliacédo foi necessarioamiemnento das analises de dados

através dos critérios e indicadores de qualidade dpveriam estar presentes em um

software.

Baseado nesses requisitos, foi feito talltmento das caracteristicas e

subacaracteristicas, elaborou-se 0 questiondrio esmperguntas referente a cada

subcaracteristica de cada item da avaliacéo.

O processo da avaliacao teste no prototipo &izedo da seguinte forma:

a)

b)

d)

e)

f)

apos o desenvolvimento e funcionamento do protptiod realizado o

cadastramento de todos os dados referente a g@lieomo por exemplo, 0s
dados do usuario, do software a ser avaliado, teg@ada do software, as
caracteristicas e subcaracteristicas e as pergpatas 0 questionario de

avaliacéo;

apos o cadastramento completo, iniciou-se o0 proceds avaliacao.
Realizaram-se varios testes repetidos para, pacafamacado dos resultados

obtidos, visto que alguns itens, necessitam deetalldhmento maior;

concluida a avaliagdo, foram gerados os relatécm® o0s resultados da

avaliagao teste;

com base nos dados dos relatérios, verificou-sdbéamqgue a maioria das
respostas estavam relacionadas as opc¢Oes (Satidfi@portante), apenas

algumas respostas tinham a op¢des parciais;

analisando os resultados, concluiu-se que owvadt avaliado, atende as

necessidades do usuario, sendo classificado cotredaaxio;

a experiéncia da avaliacdo teste realizadaramigpo, mostrou que existe uma
grande dificuldade em se elaborar um modelo deagaal, tanto no processo
da montagem do modelo, quanto na execuc¢do daga@liBurante a avaliacdo

pode-se perceber algumas falhas em itens impledwnte software avaliado.
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5 CONCLUSAO

5.1 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho relatou os conceitos, principios daidaee, os critérios de avaliacdo e os
indicadores de qualidade de software que podenmawafjrau de satisfacéo dos clientes de

informatica.

O protétipo permite realizar avaliacdes da sat&fago cliente, sendo necessario a
ampliacéo de indicadores de satisfacéo, pois @fgpotapresenta de forma simplificada os
requisitos da qualidade de um produto de softw@rgarototipo permite a manutencao das

perguntas, tornando mais flexivel a utilizacdoelesteiro de avaliagao.

O protétipo em sua esséncia propds analisar ol pgoB clientes da empresa
avaliando a satisfacdo dos clientes através dériost pré-estabelecidos e avaliados para
garantir a precisado e exatidao dos dados melhoramg@alidade dos produtos e servigos da
empresa apontando possiveis falhas que poderamms@rovadas, medindo assim o grau

de satisfacdo dos clientes de informatica.

A linguagem de programacao Delphi 5.0 é uma ferramde desenvolvimento para

sistemas simples e complexos. Muito facil de apgepditilizar seus recursos nativos.

O trabalho permitiu associar 0os conceitos, prisi@ critérios para medir o grau de
satisfacdo dos clientes de informatica, utilizasdode um software de apoio para

tratamento e analise das informacdes através dztigpdrios.
5.2 SUGESTOES

Como sugestdo para futuros trabalhos e aprimor@am@ém mesmo, torna-se

necessario:
a) Integrar o software a uma ferramenta estatisticsieate no mercado;

b) Disponibilizar o questionario do grau de satisfaghn cliente através da

Internet.
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ANEXO A

RELATORIO DE QUESTIONARIO
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ANEXO B

RELATORIOS DE TODAS AS AVALIACOES
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Avaliacdo da Satisfacdo do Cliente de Informéatica

Proposta de Avaliagéao
Satisfacéo dos Critérios

Software: Software para industrias
Usuério: Jean Carlos Corréa Gomes

Atendimento Pessoal

Cortesia: Demonstra educacéo e cordialidade?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito

O 4.Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante

O 4.Importante

O
O

O
O

2.Insatisfeito O

5.Muito Satisfeito

2.Pouco Importante O

5.Muito Importante

Presteza:Deseja nos ajudar sempre?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito

O 4.Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante

O 4.Importante

O
O

O
O

2.Insatisfeito O

5.Muito Satisfeito

2.Pouco Importante O

5.Muito Importante

Eficiéncia: Resolve o problema no primeiro contato

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito

O 4.Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante

O 4.Importante

O
O

O
O

2.Insatisfeito O

5.Muito Satisfeito

2.Pouco Importante O

5.Muito Importante

Data: 21/06/2001
Local: Blumenau

3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito

.Mas ou Menos
Importante

3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito

.MaB ou Menos
Importante

3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito

.MaB ou Menos
Importante

Receptividade:Responde a todas solicitacdes, reclamacdes e 8agest
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Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Equipamentos Utilizados

Localizacdo: Estéo proximos e séo de facil acesso?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Conforto: N&o héa luz oposta ou contraria, nem causam ruidos incémodos

(impressora)?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Desempenho: O tempo de resposta é suficientemente rapido para que eu

nao fique impaciente?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
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O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .Mabs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Quantidade: Ha em quantidade suficiente para os servidores do meu

setor/departamento?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .Mabs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Treinamentos Oferecidos

Instrutor: Apresenta conhecimento sobre o conteddo ministrado e didatico

para transmiti-lo?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Disponibilidade: As datas, horarios e quantidade de vagas sao adEsjas nossas
necessidades?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
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Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Abrangéncia: Ha cursos dos softwares que necessitamos?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante

Programa: O contetdo dos cursos atende nossas necessidades?

Por Satisfacao:
O 1.Muito insatisfeito O 2.Insatisfeito O 3.Nem Satisfeito
Nem Insatisfeito
O 4.Satisfeito O 5.Muito Satisfeito

Por Importancia:
O 1.Nada importante O 2.Pouco Importante O .MabBs ou Menos
Importante
O 4.Importante O 5.Muito Importante
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