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RESUMO

A qualidade tem sido um dos principais pontos buscados por todos aqueles que desenvolvem
algum produto ou prestam algum tipo de serviço. Mas o que vem a ser a qualidade?
Teoricamente qualidade está ligada a adequação ao uso. No cenário de Tecnologia da
Informação, mais precisamente em serviços prestados ou produtos entregues, qualidade de
acordo com o desejo do cliente, algo útil e adequado ao uso, em meio a vários outros detalhes
que veremos no decorrer do estudo. O estudo apresenta uma pesquisa sobre fatores que
constróem um Projeto de Sistema de Tecnologia da Informação, buscando elucidar fatores
que contribuam ou impactem sobre sua qualidade. Para isso, foi desenvolvido um
questionário onde os gestores de projetos colocariam seus pontos e análises a respeito dos
mais diversos Projetos que têm acompanhado, para que se fosse capaz de medir que grau de
qualidade o Projeto se encontra ou o que seria necessário fazer para alcançá-lo. E ao final
apresenta os dados coletados através do questionário e mostrado em gráficos, assim como
pontos a serem melhorados.



ABSTRACT

Quality has been one of the main points sought by ali those who develop some product or
provida some type of service. But what is quality? Theoretically quality is linked to suitability
to use, that is, in the scenario of Information Technology, more precisely in its services
provided or products delivered, would be something according to the desire of its client,
something that would be useful and suitable to use, In the midst of several other details that
we will see in the course of the study. This study presents a research on factors that build an
Information Technology System Project, seeking to elucidate factors that contribute or impact
on its quality. For this, a questionnaire was developed where the project managers would put
their points and analyzes on the most diverse Projects that they have followed, so that if it was
able to measure what degree of quality the Project is or what it would be necessary to achieve
It. Finally, with ali the available data, Project Managers were suggested to improve points in
different visions so that the quality denominated by each of them was achieved or even
exceeding their expectations.
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1-INTRODUÇÃO

Quando nos é prestado um serviço ou ao adquirirmos um produto, em meio a todas as
benfeitorias e sua utilidade, buscamos também algo que para muitos é essencial, que se chama

qualidade.

Há anos atrás, no mundo computacional, ou seja, no mercado de serviços e produtos

de Tecnologia, o cliente necessitava de um serviço ou produto e adquiria, ou solicitava no
caso de ser um serviço, um determinado software, a fim de suprir suas demandas e que muitas
vezes não resolvia o problema por completo. Posteriormente, a demanda pelos serviços e

produtos de Tecnologia da Informação se fez mais exigente, necessitando que lhe fosse
oferecido valor ao invés de somente um produto. Então as empresas buscaram apresentar, em

meio ao seu portfólio, produtos e serviços com utilidade e garantia, suprindo assim a
necessidade de seus clientes e gerando valor, atendendo, em meio a outras exigências, aquilo

que o cliente precisava.

No cenário atual, além da geração de valor se faz necessário um outro item em todo

serviço ou produto chamado qualidade.

A busca pela qualidade tem inicio a partir da década de 20, com o início da produção

em massa, sendo que naquele período os produtos apresentavam grandes variâncias em

relação a um padrão. A introdução do que ficou conhecido como controle estatístico de

processos, foi o primeiro passo para a melhora das características dos produtos
(SHEWHART, 1939), No período após a Segunda Guerra Mundial, observa-se que no Japão

uma revolução em termos gerenciais que destoava em relação às técnicas empregadas nos

países ocidentais, sendo a preocupação com a qualidade um dos principais pontos desta nova

fase das empresas japonesas (REIS, 2001).

A qualidade consiste nas características do produto que vão ao encontro das

necessidades dos clientes e, desta forma, proporcionam a satisfação em relação ao produto

(JURAN, 1991; NESTOROVIC et al., 2002).

~No meio de Projetos de Tecnologia da Informação veremos que essa qualidade está

muito ligada a o que o Projeto atendeu de necessidade, se demandou muitos recursos, seu

custo, seu tempo de desenvolvimento, são vários fatores que incidem sobre a qualidade para

se poder afirmar se realmente o Projeto teve ou não a qualidade mínima ou esperada.

O presente trabalho apresenta uma pesquisa em relação a qualidade e características de

alguns Projetos desenvolvidos por uma Empresa Pública, para verificar a qualidade de seus
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serviços prestados e produtos oferecidos e para uma crescente busca de uma evidente melhora
dos mesmos, foram coletadas informações através de um questionário e respondido pelos

gestores clientes do serviço.

Assim sendo possível fazer uma análise a respeito dos Projetos por meio dos dados

coletados e melhorar sua qualidade, sendo modificando seus processos, ou aumentando seus

recursos, ou diminuindo os custos, ou algo semelhante em busca de identificar as falhas que o

Projeto venha a apresentar, e enfim apresentando as devidas sugestões de melhoria, para

apresentar um produto melhor ou para melhorar seus serviços. Pois com um mercado cada vez
mais exigente deve-se buscar sempre evolução e estar entre os melhores prestadores em sua

área de atuação.

O problema identificado como motivo para o desenvolvimento desse estudo se deu a

partir do momento em que houve uma mudança no Gerenciamento do Projeto em que

trabalhava e o mesmo não foi tratado com a mesma prioridade que estava sendo tratado

anteriormente. Como isso ocorreu no contexto de uma empresa pública, ofereceu um

interessante caso de estudo para esta monografia.

Gerenciamento de projetos é a aplicação do conhecimento, habilidades, ferramentas e

técnicas às atividades do projeto para atender aos seus requisitos (PMBOK, 2012).

Sendo assim, surgiram as mais diversas questões. Entre elas:

- O que o cliente do projeto está pensando sobre o cenário atual?

- O que o cliente gostaria que fosse melhorado?

- Qual a expectativa do cliente?

- O que fazer para se adequar às necessidades exigidas pelo cliente?

- Estamos dentro do prazo? Qual prioridade deve ser tratada para o cenário

atual?

Assim, a partir do momento em que se nos colocamos no ponto de vista do cliente ou

de quem está esperando um produto de qualidade, que atenda as suas necessidades, e que o

mesmo não apresenta diversos pontos que se espera, é necessário verificar o que se pode

melhorar e para isso é preciso verificar os_pontos que estão errados. Então:

1. Com um produto melhorado em mãos, a Empresa pública poderá atender melhor

seus clientes e ser melhor reconhecida no mercado de serviços de Tecnologia da Informação

de Brasília, podendo se estender, dependendo dos resultados alcançados, para um

reconhecimento nacional, tomando-se assim, referencial de crescimento para o nicho de

empresas concorrentes que prestam serviços semelhantes e agregando o produto de seu

portfólio ao resultado esperado de seus clientes, criando um vínculo permanente entre as
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partes e sendo bem reconhecida no mercado. O que acarretará num aumento de demanda de
serviços e produtos e um melhor faturamento por parte da Empresa pública analisada em
questão.

2. O estudo em questão foi realizado no âmbito do contexto científico, aonde
buscamos encontrar as problemáticas por meio de um questionário, e a partir dele
encontraremos meios para melhoria da qualidade dos processos e do produto.

3. Para a real verificação da qualidade dos Projetos desenvolvidos é essencial que

quem responder o questionário, no caso os gerentes de projetos clientes responsáveis pelo
projeto, o faça de maneira mais correta possível, atentando para todos os detalhes das
questões.

O final do trabalho apresenta sugestões de melhoria para os diversos problemas

verificados por meio da pesquisa respondida pelos clientes, podendo elas serem aderidas ou
não pela empresa, ou até mesmo ser implementada em parte, dependendo da estratégia

adotada pela gerencia da Empresa pública alvo desse estudo. Todas essas sugestões foram

criadas de acordo com as respostas dos questionários.

Os dados coletados, bem como as sugestões, são de fundamental importância para

verificar o estado atual da qualidade dos Projetos de Tecnologia da Informação da Empresa e

seu antídoto para melhora do produto ou serviço.

1.1 - OBJETIVO GERAL

Consiste em verificar a qualidade dos Projetos de Tecnologia da Informação de uma

Empresa Pública.

1.2 - OBJETIVO ESPECÍFICO

Para atingir o objetivo geral deste trabalho, os seguintes objetivos específicos foram

definidos:

1) Levantamento bibliográfico acerca da definição de Gerenciamento de Projetos e

Qualidade;

2) Definição da metodologia de desenvolvimento;
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3) Definição da ferramenta utilizada para realizar o questionário;

4) Definição das questões a serem colocadas no questionário de pesquisa;

5) Seleção do público-alvo do questionário;

6) Definição do tempo máximo de espera do envio das respostas do questionário

preenchidos pelos gestores;

7) Aplicação do questionário;

8) Analisar os resultados obtidos com o questionário;

9) Sugestão de melhorias a partir dos resultados obtidos;

10) Acompanhar os resultados da Organização a partir da implantação das melhorias

sugeridas.

1.3 JUSTIFICATIVA

O trabalho foi motivado e é justificado pelo fato de uma necessidade observada na

construção, e demais etapas dos Projetos de Tecnologia da Informação de uma Empresa

Pública, em que a qualidade não era verificada de nenhum momento por parte de quem

construía e implementava a solução criada, para atender a um determinado problema do

cliente.

1.4 METODOLOGIA UTILIZADA

Foi utilizado para verificação do problema da qualidade um método de coleta de dados
através de questionários, onde o cliente preenche e responde um questionário com diversas
perguntas a respeito do Projeto de Tecnologia da Informação em que trabalha, ou trabalhou, e
a partir desses dados, verifica-se se o Projeto possui alguma deficiência em sua elaboração e

sugere-se pontos para a sua melhora.

A qualidade do Projeto está baseada no atendimento das reais necessidades de seu

cliente, como dito anteriormente, serão abordados fatores como tempo de conclusão,

utilidade, garantia e etc. Então assim, as consideradas deficiências do Projeto, seria o não

atendimento a necessidades do cliente, e esses outros fatores, entre outros.

Escolheu-se esse método por se achar a melhor maneira de coletar as informações

necessárias, devido ao atarefado tempo dos gestores de Tecnologia da Informação clientes,
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não seria viável, por exemplo, realizar diversas reuniões realizando entrevistas para a tal
coleta.

A metodologia utilizada no trabalho foi a exploratória.

Este tipo de pesquisa tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a tomá-lo mais explicito ou a constmir hipóteses. A grande maioria
dessas pesquisas envolve: (a) levantamento bibliográfico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiências práticas com o problema pesquisado; e (c) análise de exemplos que
estimulem a compreensão (GIL, 2007).

Para elaborar este trabalho foram seguidos os seguintes passos:

1) Levantamento dos conceitos necessários para resolução do problema;

2) Entrevista com os gestores;

3) Análise dos resultados coletados;

4) Sugestão de melhoria da qualidade dos Projetos.

1.5 ESTRUTURA DA MONOGRAFIA

No capítulo dois teremos a revisão bibliográfica, ou seja, o embasamento teórico de

todo o tema, que contemplará os conceitos usados no desenvolvimento do trabalho, toda a

pesquisa feita a respeito do assunto, as devidas referências de revistas, monografias ou outros

materiais de estudo utilizados.

No terceiro falaremos sobre os estudos práticos e seus resultados, teremos o

questionário, que foi o método utilizado para colher os dados dos gerentes clientes, que

convivem com os Projetos estudados nesse trabalho, as informações preenchidas e o que

gerou de resultado e suas devidas sugestões através de tudo aquilo que foi analisado.

No quarto capítulo consta uma breve conclusão sobre todo o assunto visto

anteriormente, desde a concepção da idéia inicial, que foi a causa toda desse estudo existir, a

idéia de que existia um problema a ser resolvido dentro da Empresa, até os resultados finais
recebidos pela pesquisa e sua análise.
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2 - ESTADO DA ARTE E REVISÃO BIBLIOGRÁFICA

Um produto é o resultado de qualquer processo e pode ser composto por bens físicos,

softwares e serviços (JURAN, 1991). Como exemplos para bens físicos, têm-se os diversos

produtos industrializados, tais como automóveis, televisores, computadores, entre outros; no

caso de softwares. identificam-se os programas e rotinas executadas em computadores, bem

como as informações armazenadas tais como em planilhas, textos e relatórios. Os serviços

englobam quaisquer trabalhos executados por terceiros.

As características de um produto têm as mais diversas origens, tais como a

tecnológica, psicológica, relacionada ao tempo e ética (JURAN, 1998). Dependendo do tipo

de produto, há características com maior ou menor importância para os usuários, tais como as

relacionadas a serviços que englobam a rapidez da entrega, organização, clareza das

especificações, cortesia do funcionário que executa o serviço, dentre outras.

Seguindo a idéia de um sistema de produção comum onde a qualidade do produto está

relacionada à qualidade do processo de produção, pode-se tomar como exemplo um sistema

de produção automotiva em que seu processo consiste na configuração, criação e operação

das máquinas. Se as máquinas forem operadas corretamente, consequentemente, isso resultará

em um produto de qualidade, já que em um sistema de produção o processo é fácil de

padronizar e controlar (Sommerville, 2007, p. 644).

Logo. seguindo um escopo da Empresa Pública aqui avaliada que fornece serviços de

construção de softwares e diversos outros serviços de TI em geral, podemos verificar que as

habilidades individuais, e a experiência de cada um dos envolvidos no processo terá impacto

no resultado final e na qualidade do produto apresentado.

Sendo uma das referências sobre a área de desenvolvimento projetos, o PMBOK

(Project Management Body of Knowledge) é uma norma reconhecida pelo ANSI (American

National Standards Institute) e lEEE (Institute of Electrical and Eiectronics Engineers), este

utilizado desde a década de 1990 e conteúdo padroniza termos de gerenciamento de projetos.

Entre diversos assuntos abordados, a qualidade é um dos mais importantes e o gerenciamento

da qualidade em projetos está baseada em 3 pilares: planejamento da qualidade, garantia da

qualidade, controle da qualidade (PMBOK. 2012).

A seguir, encontra-se a definição de qualidade de um projeto, de acordo com o

PMBOK:

"/f qualidade final de um projeto é o grau que um conjunto de características



18

completa os requisitos do projeto" (PROJECT MANAGEMENTINSTITUTE,

2004).

Para produtos fabricados em larga escala, existe o Processo de Qualidade Total (TQM

- Total Quality Management), que é o método estatístico de avaliação, que consiste na

verificação de uma quantidade de amostras do produto. Com a análise dessas amostras, em

relação à conformidade com as especificações do produto, se obtém um índice jjercentual de
defeitos para aquele determinado lote de produtos (HOWARD, 2000), o que é considerado
uma métrica de qualidade.

São definidos quatro parâmetros na área de gerenciamento de projetos que os definem,
são eles: escopo, orçamento, planejamento e qualidade (SNEDAKER, 2007), sendo que o
relacionamento entre estes parâmetros é ilustrado na Figura I.

Escopo■!b

Qualidade
(satisfação dos requisitos)

Figura I - Relacionamenio entre parâmetros de projeto (SNEDAKER, 2007)

O escopo de um projeto possui vários aspectos a serem abordados durante o seu
andamento e inclui seus objetivos e os requisitos funcionais. Neste caso, foi considerado que a
qualidade é a ausência de defeitos no projeto, e os outros parâmetros estão relacionados a
custo do projeto e tempo de execução do mesmo (SNEDAKER, 2007). Como todos estes
parâmetros estão interligados, conforme apresentado na Figura 1, se ocorrer uma alteração em
um dos parâmetros, ocorre também a alteração de outros, como por exemplo, se há uma
redução de orçamento, mantendo-se o cronograma de planejamento fixo, haverá uma redução
do escopo ou uma redução na qualidade, conforme ilustrado na Figura 2, ou seja, uma ou mais
funções ou partes do Projeto serão afetadas.
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Figura 2 - Relacionamento entre parâmetros de projeto com alteração do orçamento (SNEDAKER, 2007)

A respeito da questão sobre a medida da qualidade, define-se uma métrica para um

projeto como um procedimento operacional que descreve o conceito do que é um determinado
item e como ele pode ser medido por meio do controle de qualidade. Alguns exemplos de

métricas para projetos são a densidade de defeitos, taxa de falhas, disponibilidade,

confiabilidade e cobertura de testes (PMI, 2004).

Outra possibilidade de medida da qualidade se dá por meio da definição de um índice

de Qualidade (IQ), que é uma função das várias características da qualidade de produtos ou

projetos (GULECHHA, 2007), conforme ilustrado na Figura 3.

tf*
QutfBdtfda tf* um

Produto

COftfISbIfedAtf*

UMblIldtftf*

M  ebiltfetf*

Figura 3 - Características de qualidade de um prcxiuto (GULECHHA, 2007)

Pode-se estabelecer o IQ com base em todas as essas características do produto ou

serviço ou somente nas que são mais relevantes, quantificando-se a importância de cada uma

dessas características por intermédio de um valor numérico num intervalo de tempo. O
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processo para obtenção do IQ envolve o levantamento de informações considerando uma série
de questionários que são respondidos pelos usuários finais dos produtos. As respostas são

baseadas em variáveis lingüísticas tais como ruim, aceitável e bom, e podem ser mapeadas em

números reais. Entretanto, neste estudo, teremos um questionário que será respondido pelos

gestores clientes responsáveis por diversos Projetos e o questionário que irão responder serão
constituídas, tanto por variáveis lingüísticas, quanto por questões descritivas a respeito de

diversos assuntos. Conforme proposto em (GULECHHA, 2007), o IQ pode ser calculado por

meio de uma média aritmética simples ou ponderada, dependendo da importância de cada

característica de qualidade apresentada na Figura 3.

Um dos conceitos utilizados em processos de avaliação de qualidade é o chamado

PDCA (do inglês, Plan, Do, Check, Act - Planejar-Executar-Verifícar-Agir), introduzido por

Deming e Shewhart, no Japão, na década de 1950 (ORIBE, 2009). Essa idéia de representar

um modelo produtivo por meio de um ciclo foi adequado e revolucionária às necessidades da

época. Ele se inicia pelo planejamento, através do projeto, seguido da ação que é a sua

execução ou produção. A verificação do produto é uma etapa essencial e muito importante,

uma vez que se está buscando a melhoria contínua da qualidade, é nessa etapa que verifica-se

a ocorrência de quaisquer anomalias que estejam relacionadas com o produto ou o serviço.

Enfim, quando se encontrar características indesejáveis, o ciclo se move para o passo de Agir,

que introduz correções necessárias para o aumento da qualidade. Uma vez que o ciclo chega

ao fim, ocorre a realimentação ou reinicio para o passo de Planejamento para que se possa

reiniciar o ciclo. Assim, após cada ciclo ser completado há um incremento no nível de

qualidade do produto ou serviço, uma vez que houve revisões em todo o seu processo de

produção, corrigindo problemas detectados e introduzindo as melhorias desejadas.

Relacionando-se a qualidade dos projetos com o Ciclo PDCA, pode-se destacar a

Figura 4.



21

REQUISITOS

MELHORIA CONTINUA DO SGQ
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Fhixo da InfonnacSo

Figura 4 - Ciclo PDCA aplicado ao Projeto (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE NORMAS TÉCNICAS, 2006)

Cada uma das fases do ciclo possui uma relação com a qualidade do Projeto, conforme

apresentado na Tabela 1.

Verifica-se que a aplicação deste ciclo resulta na possibilidade de se efetuar

melhorias no processo de gerenciamento do projeto, sendo na sua criação ou qualquer

alteração que se faça necessário.

Tabela 1 - Relacionamento das fases do ciclo PDCA aplicado a um Projeto (ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA DE
NORMAS TÉCNICAS, 2(K)6)

Plan (planejar - Define-se o Escopo)

Planejar o que deverá ser feito e o que não será.
Planejar como será construído e implementando
0 Projeto de acordo com as políticas da
organização e definido junto ao cliente.

Do (fazer- Implementa o Escopo)
Realizar o que foi planejado, política, controles e
processos.

Check (checar-Verifica o andamento)

Verificar se há alguma alteração que tenha
Impacto no que foi planejado e está sendo
executado, medir o desempenho.

Act (agir - Mantém ou melhora o Escopo)
Agir sob os problemas Identificados para corrigi-
los. Caso não apresente problemas, estudar
possibilidade de melhoria.
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Segundo a ISO 9000 (2005a), qualidade é o grau no qual um conjunto de
características inerentes satisfaz aos requisitos. Sendo assim, conclui-se que a qualidade está

diretamente ligada a adequação do produto ou serviço, ao propósito na qual ele foi

desenvolvido.

A qualidade do produto tem como objetivo garantir que o produto tenha o efeito
requerido em um contexto de uso particular (ISO, 2008a).

Os clientes, em geral, têm se apresentado cada vez mais exigentes a respeito da

qualidade de seu produto ou serviço. Clientes exigem produtos com características que

satisfaçam as suas necessidades e expectativas. Estas necessidades e expectativas são

expressas nas especificações de produto e são, geralmente, designadas como requisitos do
cliente. Requisitos do cliente podem ser especificados contratualmente pelo cliente ou

determinados pela própria organização. Em qualquer caso, será sempre o cliente que, em

última análise, determinará a aceitabilidade do produto. Como as necessidades e expectativas

dos clientes estão mudando, e por causa das pressões competitivas e dos avanços

tecnológicos, as organizações são induzidas a melhorar continuamente seus produtos e

processos (ISO, 2008a).

Em diversas empresas pode-se encontrar uma certa resistência da Alta Direção em

investir em qualidade dos seus Projetos, talvez por achar que um investimento alto não

apresente um bom retorno, ou mesmo pensar que o produto ou serviço não gerará o valor que

justifique o investimento.

Através de liderança e ações, a Alta Direção pode criar um ambiente onde as pessoas

estão totalmente envolvidas e no qual o sistema de gestão de qualidade pode operar

eficazmente. Os princípios de gestão da qualidade podem ser usados pela Alta Direção como

base de sua função, que consiste em:

a) Estabelecer e manter a política da qualidade e os objetivos da qualidade da

organização;

b) Promover a política da qualidade e os objetivos da qualidade por toda a

organização para aumentar a conscientização, motivação e envolvimento;

c) Assegurar, em toda a organização, o foco nos requisitos do cliente;

d) Assegurar que processos apropriados são implementados para possibilitar que

requisitos de clientes e de outras partes interessadas são atendidos, e que os

objetivos da qualidade são alcançados;

e) Garantir que um sistema de gestão da qualidade eficaz e eficiente seja

estabelecido, implementado e mantido para atingir estes objetivos da qualidade;
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f) Garantir a disponibilidade dos recursos necessários;

g) Analisar criticamente o sistema de gestão da qualidade, periodicamente;
h) Decidir sobre ações a serem adotadas em relação à política da qualidade e aos

objetivos da qualidade;

i) Decidir sobre as ações para a melhoria do sistema de gestão da qualidade. (2008a)
O gerenciamento da qualidade do projeto inclui os processos e as atividades da

organização executora que determinam as políticas de qualidade, os objetivos e as

responsabilidades, de modo que o projeto satisfaça às necessidades para as quais foi
empreendido. O gerenciamento da qualidade do projeto usa as políticas e procedimentos para

a implementação, no contexto do projeto, do sistema de gerenciamento da qualidade da

organização e, de maneira apropriada, dá suporte às atividades de melhoria do processo

contínuo como empreendido no interesse da organização executora. O gerenciamento da

qualidade do projeto trabalha para garantir que os requisitos do projeto, incluindo os

requisitos do produto, sejam cumpridos e validados (PMBOK, 2012).

O gerenciamento da qualidade de um Projeto é muito importante para que o mesmo

alcance um nível de excelência desejado e esperado pelo cliente, ele é responsável pelo grau

de satisfação do cliente e aumentar a melhorar reputação e a visão dos clientes frente a

Empresa.

Todos os projetos devem ter um plano de gerenciamento da qualidade. As equipes de

projeto devem seguir o plano de gerenciamento da qualidade e dispor de dados que

comprovem a conformidade com o mesmo (PMBOK, 2012).

As abordagens modemas de gerenciamento da qualidade buscam entregar resultados

que cumpram os requisitos definidos e esperados pelo cliente. Entre essas abordagens temos:

• Satisfação do cliente. Entender, avaliar, definir e gerenciar as expectativas para que

os requisitos do cliente sejam atendidos. Para isso, é necessária uma combinação de

conformidade com os requisitos (para garantir que o projeto produza o que ele foi criado para

produzir) e adequação ao uso (o produto ou serviço deve atender às necessidades reais).

• Prevenção ao invés de inspeção. A qualidade deve ser planejada, projetada e criada,

e não inspecionada no gerenciamento do projeto ou nas entregas do projeto. O custo de

prevenção dos erros é geralmente muito menor do que o custo de corrigir tais erros quando

eles são encontrados pela inspeção ou durante o uso.

• Melhoria contínua. O ciclo PDCA (planejar-fazer-verifícar-agir) é a base para a

melhoria da qualidade (SHEWHART, 1939). Além disso, as iniciativas de melhoria da

qualidade tais como o Gerenciamento da qualidade total (GQT). Seis sigma e Lean seis sigma
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devem aprimorar a qualidade do gerenciamento do projeto e também a qualidade do produto
do projeto. Os modelos de melhoria de processos geralmente usados incluem Modelo de
maturidade organizacional em gerenciamento de projetos (0PM3®) e Modelo integrado de
maturidade e de capacidade (CMMl®).

• Responsabilidade da gerência. O sucesso exige a participação de todos os membros

da equipe do projeto. Todavia, a alta direção, dentro do seu escopo de responsabilidade pela
qualidade, retém a responsabilidade pelo fornecimento dos recursos adequados, nas
capacidades adequadas.

• Custo da qualidade (CDQ). O custo da qualidade se refere ao custo total do trabalho

de conformidade e do trabalho de não conformidade que deve ser executado como um esforço

compensatório porque, na primeira tentativa de execução do trabalho, existe a possibilidade
de que alguma parte do trabalho requerido não seja realizado ou seja executado

incorretamente. Os custos da qualidade do trabalho devem ser incorridos ao longo de todo o

ciclo de vida da entrega. Por exemplo, as decisões tomadas pela equipe do projeto jwdem

influenciar os custos operacionais associados ao uso de uma entrega completa. Os custos da

qualidade pós-projeto podem ser incorridos como resultado das devoluções dos produtos,

reclamações de garantia, e campanhas de recall. Assim sendo, em virtude da natureza

temporária dos projetos e os benefícios potenciais que podem ser obtidos através da redução

do custo da qualidade pós-projeto, as organizações patrocinadoras podem decidir investir na

melhoria da qualidade do produto. Esses investimentos são geralmente feitos nas áreas de

trabalho de conformidade que atuam para impedir defeitos ou mitigar os custos através da

inspeção das unidades não-conformes. Além disso, as questões relativas ao CDQ pós-projeto

devem ser uma preocupação do gerenciamento do programa e do gerenciamento do portfólio

para que os escritórios de gerenciamento de projetos, programas e portfólios possam aplicar

revisões e modelos apropriados, e designar recursos financeiros para o alcance de tal objetivo

(PMBOK, 2012).

Sendo assim, podemos perceber que o principal objetivo de um produto, software ou

serviço é atender as necessidades do cliente com qualidade, verificamos que tanto a qualidade,
quanto as necessidades são de extrema importância para a satisfação do cliente. A seguir

veremos as características dos projetos da empresa aqui estudada e avaliaremos as

informações coletadas por meio do questionário, podendo se ter uma idéia do nível de

qualidade que se encontra os projetos.
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2.1 - CONCLUSÕES DO ESTADO DA ARTE

Neste capítulo falamos basicamente sobre os conceitos e características da qualidade
aplicada em alguns produtos. Vimos o relacionamento sobre tempo, custo e qualidade e seus
devidos impactos na qualidade final de um produto. No capítulo a seguir veremos como foi
feito o estudo prático deste trabalho e os devidos resultados.
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3 - ESTUDO DE CASO PRÁTICO E RESULTADOS

Para realização do Estudo de caso, foi utilizado um modelo de questionário, em que os
gestores clientes foram responsáveis p>or responder. Foi utilizada a plataforma Typerform
(Questionário Eletrônico) para criação, preenchimento e envio do questionário. Essa
plataforma permite que se gere questionários com as mais divereas perguntas e opções de
resposta e que os mesmos sejam acessados por meio de um link. As respostas são enviadas
para a conta de quem criou aquele questionário para análise dos resultados após ser
respondida a última questão.

Por meio do questionário foram cadastrados as características de 13 projetos, por 4

gestores, na qual foram instruídos a preencherem com a maior fidelidade possível referente
aos projetos reais, geridos por cada um deles.

Os projetos pesquisados, em sua maioria, são do período entre 2011 a 2016, dentre os

mais diversos projetos desenvolvidos pela empresa, na qual foi dado um foco a respeito das

características de qualidade apresentados por ele. Para se ter o maior número de informação

para a análise dos resultados.

Também foram utilizados nomes fictícios, tanto nos campos do nome do Projeto

quanto no de seu responsável por questões de confidencialidade, pois nem todos quiseram ter

sua identidade revelada.

O objetivo dos questionários foi, basicamente, colher informações sobre os projetos

desenvolvidos na empresa, para medir o nível de qualidade apresentado por eles. Foram

consultados gestores, todos com mais de cinco anos de trabalho na empresa e um bom nível

de conhecimento dos processos e métodos de trabalho utilizado na empresa, e solicitado a eles

que respondessem ao questionário com a maior fidelidade possível afim de colher as

características mais fiéis e verdadeiras possível.

A seguir veremos os dados colhidos por meio dos questionários:
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Gráfico 1 - Nível de SLA

No geral, o nível de SLA das entregas foi
atendido?

m

Nâo atendido

Quase totalmente

I Pouco atendido

I Totalmente atendido

' Atendido medianamente

No gráfico 1 temos o nível de SLA - Acordo de Nível de Serviço - obtido nos

projetos, vimos que a minoria conseguiu ter um nível excelente de SLA, mas em

compensação a maioria teve um nível quase totalmente atendido, o que é considerável e
mostra que esse fator não deve ter impactado numa degradação da qualidade em si.

Gráfico 2 - Norma de Qualidade

O Projeto seguiu alguma norma de Qualidade
de Software?

I Não ■ Sim

No gráfico 2 que apresenta-se os projetos que seguiram alguma norma de qualidade de

software (apesar de desenvolver várias soluções por meio de construção de software, a

empresa avaliada neste trabalho desenvolve algumas outras soluções em outras áreas), em

ampla maioria verificamos que os Projetos não seguiram nenhum padrão. Verificamos que
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apenas 23% dos projetos seguiram o padrão de norma de qualidade estipulada pela própria
Empresa.

Também verificamos que esse fator pode ser decisivo e de muito impacto na qualidade

das soluções desenvolvidas e propostas pela Empresa.

Gráfico 3 - Modificação da Equipe

A Equipe do Projeto foi modificada durante
o processo de construção do software ou

serviço?

iNão

I Sim

No gráfico 3 temos o quanto a equipe foi modificada durante a execução de algum

projeto. Podemos perceber que na maioria dos casos ela foi modificada, o que pode acarretar

numa diminuição da qualidade do projeto, podendo irapactar tanto no prazo final de entrega,

quanto no conhecimento da equipe necessário para o desenvolvimento da solução ofertada ao

cliente.
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Gráfico 4 ~ Conhecimento da Equipe

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto foi
adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?
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O gráfico 4 nos apresenta que no geral lemos equipes com conhecimento mediano a

avançado, o que deixa os projetos da Empresa com boas perspectivas quanto ao

desenvolvimento das soluções necessárias para atender os clientes. Certamente esse fator não

deve impactar a qualidade do projeto, pois apresenta, no geral, um bom índice de

conhecimento.

Gráfico 5 - I^razo de Entrega

O projeto foi entregue no prazo?
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O gráfico mostra que a maioria dos projetos não foram entregues no prazo, mais
precisamente 53% deles. Isso pode ser devido a vários fatores, dentre eles podemos citar os
verificados anteriormente, como a constante troca de membros da equipe do projeto e a não

utilização das normas propostas pela Empresa.

Gráfico 6 - Necessidades atendidas

O Projeto atendeu as necessidades?

Atendida medianamente ■ Quase totalmente ■ Totalmente atendida

Totalmente atendidaQuase totalmente
Atendida

1 medianam..

O gráfico 5 mostra que em grande maioria os Projetos atenderam as necessidades dos

clientes. Apesar de alguns fatores verificados nos gráficos anteriores, podemos verificar que

os projetos atenderam as necessidades a que foram propostos, serviram de solução para as

problemáticas apresentadas pelos clientes.

Então podemos perceber que apesar de a qualidade estar comprometida em alguns

fatores, o cliente está sendo atendido plenamente. Os gráficos mostram que o cliente pode

estar com um grau de satisfação baixo, apesar de tudo que está sendo apresentado a ele. Pode-

se dizer, também, que a Empresa aqui estudada pode estar focando muito no resultado final,

sem se preocupar muito com o momento da produção da solução, deixando o cliente assim,

apesar de receber o que necessita, às vezes, insatisfeito com o modo como está sendo

encaminhado seu produto.

Assim podemos concluir que o cliente está preocupado com o cenário atuai do

desenvolvimento da sua solução, desejando que o mesmo seja melhorado, em todos os

aspectos apontados negativos verificados por meio de alguns gráficos vistos anteriormente.

Para atingir essas expectativas do cliente, a Empresa deve manter sua Equipe sem muitas
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mudanças em seus membros, evitar atrasos no cronograma e utilizar as normas de qualidade
definidas por ela mesma e que, muitas vezes, não foram aplicadas.

Através da análise dos dados verificamos que ainda há algumas questões que a

Empresa deve considerar para atender ao nível de qualidade esperado pelo cliente.

São elas:

a) Evitar a constante troca de membros da equipe durante a execução do projeto.

b) Tentar cumprir sempre o que foi planejado no cronograma, procurando manter

tudo da maneira que foi planejado.

c) Adotar como prática a implantação das normas de qualidade definidos pela

empresa.

Assim, espera-se que se teremos um produto de qualidade. E que essa qualidade não se

apresente apenas no final, na entrega, mas também ao longo de todo o processo de construção.

Na qual o cliente perceba que seu produto está sendo desenvolvido com qualidade, ao invés

de sentir insegurança no período de seu desenvolvimento.

A Empresa demonstrando um pouco mais de atenção com esses itens apresentará, com

toda certeza, um produto de qualidade, alcançando e até mesmo superando as expectativas do

cliente por ela esperada.

Com tantas deficiências a qualidade do produto está sempre comprometida, causando

um impacto nos projetos atuais e futuros. Pois o cliente poderá optar por outra empresa para

resolver seu problema, o que causa uma imagem ruim e diminui os lucros da mesma.

Com base nos resultados apresentados pela pesquisa foram implantadas três melhorias

nos projetos participantes. Os resultados serão analisados após um período de seis meses após

implantados, que serão conhecidos no mês de outubro de 2017. A seguir segue a planilha com

as melhorias sugeridas:
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Tabela 2 - Resultados da Implantação de melhorias

Nome do Projeto Sugestões Resultados das sugestões

Projeto 1

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possíveis trocas de
membros / Implantar as normas de qualidade da empresa ou
alguma outra que seja ideal para o projeto / Eleger um líder
responsável pela verificação do nível de qualidade do
serviço e reportar ao líder do projeto / Realizar reuniões
semanais para alinhamento do trabalho realizado e
solucionar possíveis gargalos / Implantar ferramenta ou
processo de teste para a solução criada para atendimento da
demanda.

Projeto 2

Implantar as normas de qualidade da empresa ou alguma
outra que seja ideal para o projeto / Monitorar a produção
da solução a fim de prever possíveis atrasos na entrega /
Eleger um líder responsável pela verificação do nível de
qualidade do serviço e reportar ao líder do projeto / Medir
os riscos para procurar mensurá-los / Rever os processos
utilizados a fim de aperfeiçoá-los.

Projeto 3

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possíveis trocas de
membros / Cumprir o cronograma como foi planejado /
Rçalizar reuniões semanais para alinhamento do trabalho
realizado e solucionar possíveis gargalos / Medir os riscos
para procurar mensurá-los / Apresentar protótipo da solução
para melhor visualização do porte do cliente.

Projeto 4

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possíveis trocas de
membros / Cumprir o cronograma como foi planejado /
Coletar feedback do cliente periodicamente / Monitorar a
produção da solução a fim de prever possíveis atrasos na
entrega / Eleger um líder responsável pela verificação do
nível de qualidade do serviço e reportar ao líder do projeto.
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Projeto 5

Coletar feedback do cliente periodicamente / Cumprir o
cronograma como foi planejado / Implantar ferramenta ou
processo de teste para a solução criada para atendimento da
demanda / Implantar mecanismo de controle de SLA /
Medir os riscos para procurar mensurá-los.

Projeto 6

Coletar feedback do cliente periodicamente / Melhorar
conhecimento da Equipe do projeto a respeito da tecnologia
utilizada para o desenvolvimento do serviço por meio de
cursos de capacitação / Implantar ferramenta ou processo de
teste para a solução criada para atendimento da demanda /
Monitorar a produção da solução a fim de prever possíveis
atrasos na entrega / Eleger um líder responsável pela
verificação do nível de qualidade do serviço e reportar ao
líder do projeto.

Projeto 7

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do serviço /
Realizar reuniões semanais para alinhamento do trabalho
realizado e solucionar possíveis gargalos / Monitorar a
produção da solução a fim de prever possíveis atrasos na
entrega / Rever os processos utilizados a fim de aperfeiçoá-
los / Implantar ferramenta ou processo de teste para a
solução criada para atendimento da demanda.

Projeto 8

Implantar as normas de qualidade da empresa ou alguma
outra que seja ideal para o projeto / Realizar reuniões
semanais para alinhamento do trabalho realizado e
solucionar possíveis gargalos / Rever os processos
utilizados a fim de aperfeiçoá-los / Monitorar a produção da
solução a fim de prever possíveis atrasos na entrega / Eleger
um líder responsável pela verificação do nível de qualidade
do serviço e reportar ao líder do projeto.
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Projeto 9

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do serviço por
meio de cursos de capacitação / Implantar as normas de
qualidade definidas pela empresa / Eleger um líder
responsável pela verificação do nível de qualidade do
serviço e reportar ao líder do projeto / Implantar mecanismo
de controle de SLA / Apresentar protótipo da solução para
melhor visualização do porte do cliente.

Projeto 10

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do serviço por
meio de cursos de capacitação / Cumprir o que foi planejado
no cronograma / Rever os processos utilizados a fim de
aperfeiçoá-los / Implantar mecanismo de controle de SLA /
Apresentar protótipo da solução para melhor visualização
do porte do cliente.
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3.1 - CONCLUSÕES DO ESTUDO DE CASO PRÁTICO E RESULTADOS

No estudo de caso prático vimos a análise dos dados colhidos por meio dos
questionários respondidos pelos gestores da empresa. Por meio de gráficos visualizamos as
informações mais relevantes, e logo a seguir temos o quadro com os resultados da
implantação das melhorias sugeridas para os projetos da empresa, estes, por sua vez, serão

conhecidos apenas após seis meses do inicio das melhorias serem implantadas em cada equipe
dos projetos.

A seguir veremos as conclusões finais do trabalho.
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4 - CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES

4.1 - CONCLUSÕES GERAIS

Então concluímos que, apesar de finalizarmos nosso projeto e produzirmos aquilo que

é esperado pelo cliente, não significa que realizamos um trabalho com qualidade. Devemos
procurar apresentar sempre um trabalho de qualidade e de valor, não só para nossos clientes,
mas em tudo o que fazermos, assim ajudaremos e criar cada vez mais coisas com excelência,
onde o legado durará para sempre e o reconhecimento se dará, quase que, automaticamente
por todos.

Com o uso da ferramenta Typerform (Questionário Eletrônico) utilizada a criação dos

questionários foi otimizada permitindo uma interessante interface para o preenchimento por
parte dos gestores. Neste questionário foram criadas diversas questões para tentar saber mais
sobre a qualidade dos projetos na empresa aqui estudada, o que mostrou-se uma excelente

idéia. Os questionários foram respondidos por alguns gestores da empresa aqui estudada, e

muitos deles se apresentaram bastante atarefados e com pouco tempo para preenchê-lo,

muitos deles enviados no prazo máximo de duas semanas, o que demonstrou ser tempo mais

que suficiente para ser preenchido. Os resultados foram colhidos e analisados por meio de

gráficos já apresentados neste, o que foi bem satisfatório, posteriormente foram sugeridas

melhorias a partir destes resultados e as mesmas implementadas, e o resultado final para

verificar se as melhorias implantadas tiveram algum efeito será conhecido após seis meses.

Apesar de ter sucesso em vários Projetos desenvolvidos e entregues, percebe-se a

necessidade de melhora em sua qualidade, visto que é perceptível que alguns recebem críticas

e apresentam atraso em sua entrega.

Compartilhando esses dados com todos que tenham acesso a este, espera-se que seja

feita uma análise crítica por todos por parte dos Projetos que participem em suas empresas, ou

mesmo em algum Projeto pessoal. Motivando a todos a um melhor desenvolvimento de suas

tarefas e resultado final, colaborando para uma melhora, considerável, da qualidade dos

Projetos, em geral, em todo o país.

Devemos ter atenção para o produto final que será entregue, focar nele e começar a

construir, porém, o processo de construção é muito importante, pois é dele que depende o

nosso objetivo, se o processo de produção tem qualidade, teremos com toda certeza um
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produto de qualidade, porém se há falhas no processo de construção, comprometemos nosso
produto final e consequentemente a qualidade.

4.2 - RECOMENDAÇÕES PARA PESQUISAS FUTURAS

Há de se observar que, como visto neste trabalho, a qualidade é um tema debatido há

muito tempo, e que não podemos deixá-la como um tema irrelevante na produção de qualquer
produto. Devemos procurar fazer um trabalho proativo e não reativo nesse meio, procurando
soluções para diminuir os riscos para que a qualidade do produto tenha menor impacto
possível.
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N" Pergunta Opção

1 Qual o seu nome completo? N/A

2 Qual a sua idade? N/A

3 Qual 0 nome do projeto? N/A

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
N/A

5 0 projeto foi entregue no prazo? Sim / Não

6 Qual 0 tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Sim / Não

S Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto?
Fraco / Médio / Bom / Bem

Sucedido
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10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale

'Totalmente Negativo" e 5 vale

"Totalmente Positivo".

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Não

atendido" e 5 vale "Totalmente

atendido".

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale

"Nenhuma Comunicação" e 5 vale

"Boa Comunicação".

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale

"Nenhuma melhoria" e 5 vale

"Muitas melhorias".

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Nada

adequada" e 5 vale "Muito

adequada".

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Nada

adequada" e 5 vale "Muito

adequada".

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim / Não

17 A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do
Sim / Não
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software ou serviço?

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale

"Insatisfeito" e 5 vale "Muito

satisfeito".

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Não

atendeu nenhuma" e 5 vale

"Superou todas as expectativas".

21 0 Projeto atendeu as necessidades?
Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Não

atendeu nada" e 5 vale "Atendeu

todas".

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale

"Acrescentou nada" e 5 vale

"Acrescentou muito".

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que
0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

o custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

Escala de 1 a 5, onde 1 vale "Pouca

qualidade" e 5 vale "Muita

qualidade".

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? Nota entre 1 e 5.
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ANEXO B - QUESTIONÁRIOS RESPONDIDOS PELOS GESTORES.

QUESTIONÁRIO 1:

N" Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? João

2 Qual a sua idade? 42

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 1

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
6 Meses

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não

6 Qual 0 tempo de atraso? 2 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

S Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bom

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

3
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11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
3

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
3

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
2

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

5

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

5

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 1

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
3
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20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
3

21 O Projeto atendeu as necessidades? 5

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

3

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3

QUESTIONÁRIO 2:

jyo Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Pedro

2 Qual a sua idade? 44

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 2

4 Qual a duração do projeto que você 3 Meses
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participa?

5 0 projeto foi entregue no prazo? Sim

6 Qual o tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Médio

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

3

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
4

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
2

14
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

2
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construção?

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

3

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Não

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
4

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5
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23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

3

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3

QUESTIONÁRIOS:

N® Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Lucas

2 Qual a sua idade? 38

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 3

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
5 anos

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não respondeu

6 Qual o tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não
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s Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bem Sucedido

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

4

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
5

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
5

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
4

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

4

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

3

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim
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17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 5

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
4

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
4

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

o custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

5

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 5

QUESTIONÁRIO 4:
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1 Qual o seu nome completo? Mateus

2 Qual a sua idade? 38

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 4

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
2 Anos

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não

6 Qual o tempo de atraso? 6 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Sim

g Qual?
Processo de Qualidade da Empresa

aqui estudada

9 Como você classifica o projeto? Médio

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do
projeto seria positivo ou negativo?

4

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
3
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12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
2

13
Na sua opinião, no prazo de tim ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
3

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

2

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

3

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

Ig Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 3

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
3

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4
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21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
4

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

4

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4

QUESTIONÁRIOS:

Pergunta Opção

1 Qual o seu nome completo? Mateus

2 Qual a sua idade? 38

J Qual 0 nome do projeto? Projeto 5

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
I ano

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não
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6 Qual 0 lempo de atr^o? 6 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Sim

S Qual?
Padrão de Qualidade da Empresa

aqui estudada

9 Como você classifica o projeto? Bom

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

4

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
4

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
5

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

5
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15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

5

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Não

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
4

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
4

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

o custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

5
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No geral, qual a sua nota para o Projeto?24

QUESTIONÁRIO 6:

N° Perçunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Mateus

2 Qual a sua idade? 38

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 6

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
2 Anos

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não

6 Qual 0 tempo de atraso? 1 Ano

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bom
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10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

3

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
2

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
3

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
5

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

2

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

1

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim
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18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 10

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
5

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
5

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 5

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

5

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4

QUESTIONÁRIO 7:

Pei^unta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Mateus
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2 Qual a sua idade? 38

3 Qual o nome do projeto? Projeto 7

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
8 Meses

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não

6 Qual 0 tempo de atraso? 2 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Sim

8 Qual?
Processo de Qualidade da Empresa

aqui estudada

9 Como você classifica o projeto? Médio

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

4

11
JMo geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
3
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13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
4

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

2

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

2

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Não

IS Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A

19
Qual seu nível de satisfação, em gerai, com

0 projeto?
3

20
O Projeto superou ou atendeu^

expectativas?
3

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 3
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22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
3

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

4

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4

QUESTIONÁRIO 8:

N® Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Davi

2 Qual a sua idade? 29

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 8

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
1 Ano

5 O projeto foi entregue no prazo? Sim

6 Qual 0 tempo de atraso? N/A
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7
0 projeto seguiu algtuna norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bom

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

4

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
5

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
4

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

3

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

4
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16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Eqtiipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 3

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
4

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 5

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

4

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4
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QUESTIONÁRIO 9:

N" Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Davi

2 Qual a sua idade? 29

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 9

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
6 Meses

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não

6 Qual o tempo de atraso? 3 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Fraco

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

2
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11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
2

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
2

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
3

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

2

15

A Equipe de Desenvolvimento do ftojeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

3

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 4

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
3
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20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
3

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

o Projeto foi realizado, seu devido prazo e

o custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

4

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3

QUESTIONÁRIO 10:

N" Pergunta Opção

Qual o seu nome completo? Davi

2 Qual a sua idade? 29

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 10

4 Qual a duração do projeto que você 9 Meses
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participa?

5 0 projeto foi entregue no prazo? Sim

6 Qual o tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bem Sucedido

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

5

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
5

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
3

14
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

5
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construção?

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

5

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 2

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

o projeto?
5

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
5

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 5

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
5"
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23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

o Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

5

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 5

QUESTIONÁRIO 11:

N" Pergunta Opção

Qual 0 seu nome completo? Lucas

2 Qual a sua idade? 38

Qual 0 nome do projeto? Projeto 11

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
Em andamento

5 0 projeto foi entregue no prazo? Sim

6 Qual 0 tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não
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8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bom

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

3

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
3

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
2

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
4

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

2

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

4

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim
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17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 15

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

0 projeto?
3

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4

21 O Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
3

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

o custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

3

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3

QUESTIONÁRIO 12:
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1 Qual 0 seu nome completo? Lucas

2 Qual a sua idade? 38

3 Qual 0 nome do projeto? Projeto 12

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
10 Anos

5 0 projeto foi entregue no prazo? Sim

6 Qual 0 tempo de atraso? N/A

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

S Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Bem Sucedido

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

4

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
4
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12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
4

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
I

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

4

15

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao

conhecimento?

3

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 10

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

o projeto?
4

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
4
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21 0 Projeto atendeu as necessidades? 4

22
0 Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
4

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

4

24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4

QUESTIONÁRIO 13:

N" Pergunta Opção

1 Qual 0 seu nome completo? Pedro

2 Qual a sua idade? 44

3 Qual o nome do projeto? Projeto 13

4
Qual a duração do projeto que você

participa?
3 Anos

5 0 projeto foi entregue no prazo? Não
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6 Qual 0 tempo de atraso? 1 Ano e 3 Meses

7
0 projeto seguiu alguma norma de

qualidade de software?
Não

8 Qual? N/A

9 Como você classifica o projeto? Fraco

10

Seu feedback a respeito do

desenvolvimento/implementação do

projeto seria positivo ou negativo?

2

11
No geral, o nível de SLA das entregas foi

atendido?
2

12
A comunicação entre as partes teve um

nível aceitável?
2

13
Na sua opinião, no prazo de um ano, o

Projeto necessitará de alguma melhoria?
5

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessários para a sua

construção?

1

15 A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

foi adequada a necessidade quanto ao
1
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conhecimento?

16
Você recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?
Não

17

A Equipe do Projeto foi modificada

durante o processo de construção do

software ou serviço?

Sim

18 Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 6

19
Qual seu nível de satisfação, em geral, com

o projeto?
2

20
0 Projeto superou ou atendeu as

expectativas?
3

21 0 Projeto atendeu as necessidades? 3

22
O Projeto foi uma boa experiência

profissional ou em nada acrescentou?
4

23

Levando em conta o Escopo, o tempo que

0 Projeto foi realizado, seu devido prazo e

0 custo. Você acha que o Projeto

apresentou qualidade?

2
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