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RESUMO

A qualidade tem sido um dos principais pontos buscados por todos aqueles que desenvolvem
algum produio ou prestam algum tipo de servigo. Mas o que vem a ser a qualidade?
Teoricamente qualidade estd ligada a adequagdo ao uso. No cendrio de Tecnologia da
Informacdo, mais precisamente em servigos prestados ou produtos entregues, qualidade de
acordo com o desejo do cliente, algo 1itil e adequado ao use, em meio a virios outros detalhes
que veremos no decorrer do estudo. O estudo apresenta uma pesquisa sobre fatores que
constroem um Projeto de Sistema de Tecnologia da Informagio, buscando elucidar fatores
que contrtbuam ou impactem sobre sua qualidade. Para isso, foi desenvolvido um
questiondrio onde os gestores de projetos colocariam seus pontos e anslises a respeito dos
mais diversos Projetos que tém acompanhado, para que se fosse capaz de medir que grau de
qualidade o Projeto se encontra ou o que seria necessario fazer para alcanga-lo. E ao final
apresenta os dados coletados através do questionédrio e mostrado em graficos, assim como
pontos a serem melhorados.



ABSTRACT

Quality has been one of the main points sought by all those who develop some product or
provide 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 all 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 - INTRODUCAO

Quando nos ¢ prestado um servigo ou ao adquirirmos um produto, em meio a todas as
benfeitorias e sua utilidade, buscamos também algo que para muitos € essencial, que se chama
qualidade.

Ha anos atras, no mundo computacional, ou seja, no mercado de servigos e produtos
de Tecnologia, o cliente necessitava de um servi¢o ou produto e adquiria, ou solicitava no
caso de ser um servigo, um determinado software, a fim de suprir suas demandas e que muitas
vezes nfo resolvia o problema por completo. Posteriormente, a demanda pelos servigos ¢
produtos de Tecnologia da Informagdo se fez mais exigente, necessitando que lhe fosse
oferecido valor ao invés de somente um produto. Entdo as empresas buscaram apresentar, em
meio ao seu portfolio, produtos e servigos com utilidade e garantia, suprindo assim a
necessidade de seus clientes e gerando valor, atendendo, em meto a outras exigéncias, aquilo
que o cliente precisava.

No cenério atual, além da geragfio de valor se faz necessario um outro item em todo
servigo ou produto chamado qualidade.

A busca pela qualidade tem inicio a partir da década de 20, com o inicio da produgio
em massa, sendo que naquele periodo os produtos apresentavam grandes varidncias em
relagio a um padrio. A introdugdo do que ficou conhecido como controle estatistico de
processos, foi o primeiro passo para a melhora das caracteristicas dos produtos
(SHEWHART, 1939). No periodo ap6s a Segunda Guerra Mundial, observa-se que no Japao
uma revolugdo em termos gerenciais que destoava em relagdo as técnicas empregadas nos
paises ocidentais, sendo a preocupacdo com a qualidade um dos principais pontos desta nova
fase das empresas japonesas (REIS, 2001).

A qualidade consiste nas caracteristicas do produic que véio ao encontro das
necessidades dos clientes e, desta forma, proporcionam a satisfacdo em relagdo ao produto
(JURAN, 1991; NESTOROVIC et al., 2002).

“No meio de Projetos de Tecnologia da Informagido veremos que essa qualidade esta
muito ligada a o que o Projeto atendeu de necessidade, se demandou muitos recursos, seu
custo, seu tempo de desenvolvimenio, sdo vérios fatores que incidem sobre a qualidade para
se poder afirmar se realmente o Projeto teve ou nfio a qualidade minima ou esperada.

O presente trabalho apresenta uma pesquisa em relacfo a qualidade e caracteristicas de

alguns Projetos desenvolvidos por uma Empresa Puablica, para verificar a qualidade de seus
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servigos prestados e produtos oferecidos e para uma crescente busca de uma evidente melhora
dos mesmos, foram coletadas informagdes através de um questiondrio e respondido pelos
gestores clientes do servigo.

Assim sendo possivel fazer uma analise 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 sugestdes de melhoria, para
apresentar um produto melhor ou para melhorar seus servigos. Pois com um mercado cada vez
mais exigente deve-se buscar sempre evolugfio € estar entre os melhores prestadores em sua
area de atuagdo.

O problema identificado como motivo para o desenvolvimento desse estudo se deu a
partir do momento em que houve uma mudanga no Gerenciamento do Projeto em que
trabalhava e o mesmo ndo foi tratado com a mesma prioridade que estava sendo tratado
anteriormente. Como iss0 ocorreu no contexto de uma empresa puablica, ofereceu um
interessante caso de estudo para esta monografia.

Gerenciamento de projetos € a aplicagdo do conhecimento, habilidades, ferramentas e
técnicas as atividades do projeto para atender aos seus requisitos (PMBOK, 2012).

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

- O que o cliente do projeto estd pensando sobre o cenério atual?

- O que o cliente gostaria que fosse melhorado?

- Qual a expectativa do cliente?

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

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

Assim, a partir do momento em que se nos colocamos no ponto de vista do cliente ou
de quem esta esperando um produto de qualidade, que atenda as suas necessidades, € que o
mesmo ndo apresenta diversos pontos que se espera, € necessario verificar o que se pode
melhorar e para isso € preciso verificar os pontos que estéio errados. Entdo:

1. Com um produto melhorado em mdos, a Empresa ptblica podera atender melhor
seus clientes e ser methor reconhecida no mercado de servigos de Tecnologia da Informagéo
de Brasilia, podendo se estender, dependendo dos resultados alcancados, para um
reconhecimento nacional, tornando-se assim, referencial de crescimento para o nicho de
empresas concorrentes que prestam servigos semelhantes e agregando o produto de seu

portfolio ao resultado esperado de seus clientes, criando um vinculo permanente entre as
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partes e sendo bem reconhecida no mercado. O que acarretara num aumento de demanda de
servicos € produtos ¢ um methor faturamento por parte da Empresa publica analisada em
questio.

2. O estudo em questfio foi realizado no ambito do contexto cientifico, aonde
buscamos encontrar as problematicas por meio de um questiondrio, e a partir dele
encontraremos meios para melhoria da qualidade dos processos e do produto.

3. Para a real verificagdo da qualidade dos Projetos desenvolvidos é essencial que
guem responder 0 questionario, no caso os gerentes de projetos clientes responsdveis pelo
projeto, o faga de maneira mais correta possivel, atentando para todos os detalhes das
questdes.

O final do trabalho apresenta sugestdes de melhoria para os diversos problemas
verificados por meio da pesquisa respondida pelos clientes, podendo elas serem aderidas ou
ndo pela empresa, ou até mesmo ser implementada em parte, dependendo da estratégia
adotada pela gerencia da Empresa publica alvo desse estudo. Todas essas sugesttes foram
criadas de acordo com as respostas dos questiondrios.

Os dados coletados, bem como as sugestdes, sdo de fundamental importincia para
verificar o estado atual da qualidade dos Projetos de Tecnologia da Informagio da Empresa e

seu antidoto para melhora do produto ou servigo.

1.1 - OBJETIVO GERAL

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

Empresa Piblica.

1.2 - OBJETIVO ESPECIFICO

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

definidos:

1) Levantamento bibliografico acerca da defini¢do de Gerenciamento de Projetos e
Qualidade;

2) Definigéio da metodologia de desenvolvimento;
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3) Defini¢dio da ferramenta utilizada para realizar o questionério;

4) Definigio das questdes a serem colocadas no questionario de pesquisa;

5} Selegdo do publico-alvo do questionario;

6) Defini¢io do tempo méximo de espera do envio das respostas do questionario
preenchidos pelos gestores;

7) Aplicagdo do questionario;

8) Analisar os resultados obtidos com o questionario;

9) Sugestio de melhorias a partir dos resultados obtidos;

10) Acompanhar os resultados da Organizagdo a partir da implantagido das melhorias

sugeridas.

L3 JUSTIFICATIVA

O trabaltho foi motivado ¢ ¢ justificado pelo fato de uma necessidade observada na
construcfio, e demais etapas dos Projetos de Tecnologia da Informagdo de uma Empresa
Pablica, em que a qualidade n#o era verificada de nenhum momento por parte de quem
construia ¢ implementava a solugfio criada, para atender a um determinado problema do

cliente.

1.4 METODOLOGIA UTILIZADA

Foi utilizado para verificagdo do problema da qualidade um método de coleta de dados
através de questiondrios, onde o cliente preenche e responde um questiondrio com diversas
perguntas a respeito do Projeto de Tecnologia da Informagio em que trabalha, ou trabalhou, ¢
a partir desses dados, verifica-se se o Projeto possui alguma deficiéncia em sua elaboragdo e
sugere-se pontos para a sua melhora.

A qualidade do Projeto estd baseada no atendimento das reais necessidades de seu
cliente, como diio anteriormente, serdo abordados fatores como tempo de conclusio,
utilidade, garantia ¢ etc. Entdo assim, as consideradas deficiéncias do Projeto, seria o néo
atendimento a necessidades do cliente, e esses outros fatores, entre outros.

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

necessarias, devido ao atarefado tempo dos gestores de Tecnologia da Informagfo clientes,
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nfo seria vidvel, por exemplo, realizar diversas reunides realizando entrevistas para a tal
coleta.

A metodologia utilizada no trabalho foi a exploratoria.

Este tipo de pesquisa tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torni-lo mais explicito ou a construir hipdteses. A grande maioria
dessas pesquisas envolve: (a) levantamento bibliografico; (b) entrevistas com pessoas que
tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado; e (c) anélise de exemplos que
estimulem a compreensdo (GIL, 2007).

Para elaborar este trabalho foram seguidos os seguintes passos:

1) Levantamento dos conceitos necessarios para resolugio do problema;

2) Entrevista com os gestores;

3) Analise dos resultados coletados;

4} Sugestio de melhoria da qualidade dos Projetos.

1.5 ESTRUTURA DA MONOGRAFITA

No capitulo dois teremos a revisdio bibliografica, ou seja, 0 embasamento ieérico de
todo o tema, que contemplara os conceitos usados no desenvolvimento do trabalho, toda a
pesquisa feita a respeito do assunto, as devidas referéncias de revistas, monografias ou outros
materiais de estudo utilizados.

No terceiro falaremos sobre os estudos praticos e seus resultados, teremos o
questionario, que foi o método utilizado para colher os dados dos gerentes clientes, que
convivem com os Projetos estudados nesse trabalho, as informacdes preenchidas e o que
gerou de resultado e suas devidas sugestdes através de tudo aquilo que fot analisado.

No quarto capitulo consta uma breve conclusdo sobre todo o assunto visto
anteriormente, desde a concep¢iio da ideia inicial, que foi a causa toda desse estudo existir, a
ideia de que existia um problema a ser resolvido dentro da Empresa, até os resultados finais

recebidos pela pesquisa e sua andlise.
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2 - ESTADO DA ARTE E REVISAO BIBLIOGRAFICA

Um produto € o resultado de qualquer processo € pode ser composto por bens fisicos,
softwares e servigos (JURAN, 1991). Como exemplos para bens fisicos, tém-se os diversos
produtos industrializados, tais como automévets, televisores, computadores, entre outres; no
caso de softwares, identificam-se os programas e rotinas executadas em computadores, bem
como as informagGes armazenadas tais como em planilhas, textos e relatorios. Os servigos
englobam quaisquer trabathos executados por terceiros.

As caracteristicas de um produto tém as mais diversas origens, tais como a
tecnologica, psicologica, relacionada ao tempo e ética (JURAN, 1998). Dependendo do tipo
de produto, ha caracteristicas com maior ou menor importincia para os usuarios, tais como as
relacionadas a servigos que englobam a rapidez da entrega, organizagdo, clareza das
especificagdes, cortesia do funciondrio que executa o servigo, dentre outras.

Seguindo a ideia de um sistema de produgiio comum onde a qualidade do produto esta
relacionada a qualidade do processo de producdo, pode-se tomar como exemplo um sistema
de produgdo automotiva em que seu processo consiste na configuracio, criacdo e operagio
das maquinas. Se as maquinas forem operadas corretamente, consequentemente, isso resultard
em um produto de qualidade, j4 que em um sistema de produgio o processo € facil de
padronizar e controlar {Sommerville, 2007, p. 644).

Logo, seguindo um escopo da Empresa Piblica aqui avaliada que fornece servigos de
construcdo de softwares e diversos outros servigos de TI em geral, podemos verificar que as
habilidades individuais, € a experiéncia de cada um dos envolvidos no processo tera impacto
no resultado final e na qualidade do produto apresentado.

Sendo uma das referéncias sobre a drea de desenvolvimento projetos, ¢ PMBOK
(Project Management Body of Knowledge) ¢ uma norma reconhecida pelo ANSI (American
National Standards Institute) e IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers), este
utilizado desde a década de 1990 e conteudo padroniza termos de gerenciamento de projetos.
Entre diversos assuntos abordados, a qualidade ¢ um dos mais importantes e o gerenciamento
da qualidade em projetos esta basecada em 3 pilares: planejamento da qualidade, garantia da
qualidade, controle da qualidade (PMBOK, 2012).

A seguir, encontra-se a defini¢fio de qualidade de um projeto, de acordo com o
PMBOK:

“A4 qualidade final de um projeto é o grau que um conjunto de caracteristicas
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completa os requisitos do projeto” (PROJECT MANAGEMENT INSTITUTE,

2004).

Para produtos fabricados em larga escala, existe o Processo de Qualidade Total (TQM
— Total Quality Management), que € o método estatistico de avaliagdio, que consiste na
verificagio de uma quantidade de amostras do produto. Com a analise dessas amostras, em
relacdo a conformidade com as especificagtes do produto, se obtém um indice percentual de
defeitos para aquele determinado lote de produtos (HOWARD, 2000), o que é considerado
uma métrica de qualidade.

Sto definidos quatro pardmetros na area de gerenciamento de projetos que os definem,
sdo eles: escopo, orgamento, planejamento e qualidade (SNEDAKER, 2007), sendo que o

relacionamento entre estes pardmetros € ilustrado na Figura 1.

Qualidade
(satisfagdo dos requisitos)

Figura 1 — Relacionamento entre pardmetros de projeto (SNEDAKER, 2007)

O escopo de um projeto possui varios aspectos a serem abordados durante o seu
andamento ¢ inclui seus objetivos ¢ os requisitos funcionais. Neste caso, foi considerado que a
qualidade ¢ a auséncia de defeitos no projeto, ¢ os outros pardmetros estiio relacionados a
custo do projeto e tempo de execugdo do mesmo (SNEDAKER, 2007). Como todos estes
parametros estdo interligados, conforme apresentado na Figura 1, se ocorrer uma alterag@o em
um dos pardmetros, ocorre também a alteragdo de outros, como por exemplo, se hd uma
redugdo de orgamento, mantendo-se o cronograma de planejamento fixo, havera uma redugiio
do escopo ou uma redugdo na qualidade, conforme ilustrado na Figura 2, ou seja, uma ou mais

fungdes ou partes do Projeto serdo afetadas.
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Figura 2 — Relacionamento entre parimetros de projeto com alteragio do orgamento (SNEDAKER, 2007)

A respeito da questdo sobre a medida da qualidade, define-se uma métrica para um
projeto como um procedimento operacional que descreve o conceito do que € um determinado
item e como ele pode ser medido por meio do controle de qualidade. Alguns exemplos de
métricas para projetos sdo a densidade de defeitos, taxa de falhas, disponibilidade,
confiabilidade e cobertura de testes (PMI, 2004).

Outra possibilidade de medida da qualidade se d4 por meio da definigio de um Indice
de Qualidade (IQ), que € uma func¢fio das vérias caracteristicas da qualidade de produtos ou
projetos (GULECHHA, 2007), conforme ilustrado na Figura 3.

Saguran e Completezn

Prachlia
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o actar ot ae cha
Queldadsa de urm 3 Conglat ncin
Produte

Lucratividads

Usabild sde

M arvubar ab il dadhe

Figura 3 - Caracteristicas de qualidade de um produto (GULECHHA, 2007)

Pode-se estabelecer o IQ com base em todas as essas caracteristicas do produto ou
servico ou somente nas que sdo mais relevantes, quantificando-se a importancia de cada uma

dessas caracteristicas por intermédio de um valor numérico num intervalo de tempo. O
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processo para obtengdo do IQ envolve o levantamento de informagdes considerando uma série
de questiondrios que sdo respondidos pelos usudrios finais dos produtos. As respostas sdo
baseadas em varidaveis linguisticas tais como ruim, aceitdvel e bom, e podem ser mapeadas em
nimeros reais. Entretanto, neste estudo, teremos um questionario que sera respondido pelos
gestores clientes responsaveis por diversos Projetos e o questiondrio que irfio responder serdo
constituidas, tanto por varidveis linguisticas, quanto por questdes descritivas a respeito de
diversos assuntos. Conforme proposto em (GULECHHA, 2007), o 1Q pode ser calculado por
meio de uma média aritmética simples ou ponderada, dependendo da importéncia de cada
caracteristica de qualidade apresentada na Figura 3.

Um dos conceitos utilizados em processos de avaliacio de qualidade € o chamado
PDCA (do inglés, Plan, Do, Check, Act — Planejar-Executar-Verificar-Agir), introduzido por
Deming ¢ Shewhart, no Japéo, na década de 1950 (ORIBE, 2009). Essa ideia de representar
um modelo produtivo por meio de um ciclo foi adequado e revolucionaria as necessidades da
época. Ele se inicia pelo planejamento, através do projeto, seguido da agdio que ¢ a sua
execugdo ou produgio. A verificagdo do produto é uma etapa essencial ¢ muito importante,
uma vez que se esta buscando a melhoria continua da qualidade, ¢ nessa etapa que venfica-se
a ocorréncia de quaisquer anomalias que estejam relacionadas com o produto ou o servigo.
Enfim, quando se encontrar caracteristicas indesejaveis, o ciclo se move para o passo de Agir,
que introduz corregdes necessarias para o aumento da qualidade. Uma vez que o ciclo chega
ao fim, ocorre a realimentagio ou reinicio para o passo de Planejamento para que se possa
reiniciar o ciclo. Assim, apos cada ciclo ser completado ha um incremento no nivel de
qualidade do produto ou servigo, uma vez que houve revisdes em todo o seu processo de
produgdo, corrigindo problemas detectados € introduzindo as melhorias desejadas.

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

Figura 4.
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Figura 4 — Ciclo PDCA aplicado 2o Projeto (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2006)

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

apresentado na Tabela 1.

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

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

alterag@o que se faca necessario.

Tabela 1 — Relacionamento das fases do ciclo PDCA aplicado a um Projeto (ASSOCIACAQ BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 2006)

Plan (planejar — Define-se o Escopo}

Planejar o que devera ser feito e o que ndo sera.
Planejar como sera construido e implementando
o Projeto de acordo com as politicas da|
organizagdo e definido junto ao cliente.

De {fazer — Implementa o Escopo}

Realizar o que foi planejado, politica, controles e
processos,

Check {checar — Verifica o andamento)

[Veriﬁcar se ha alguma alteracdo que tenha
iimpacto no que foi planejado e estd sendo
executado, medir o desempenho.

Act (agir — Mantém ou meihora o Escopo)

Agir sob os problemas identificados para corrigl-
los. Caso nido apresente problemas, estudar
possibilidade de melhoria.
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Segundo a ISO 9000 (2005a), qualidade ¢ o grau no qual um conjunto de
caracteristicas inerentes satisfaz aos requisitos. Sendo assim, conclui-se que a qualidade esta
diretamente ligada a adequagdio do produto ou servico, ao propésito 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, tém se apresentado cada vez mais exigentes a respeito da
qualidade de seu produto ou servigo. Clientes exigem produtos com caracteristicas que
satisfacam as suas necessidades e expectativas. Estas necessidades e expectativas sdo
expressas nas especificagbes de produto e s3o, geralmente, designadas como requisitos do
cliente. Requisitos do cliente podem ser especificados contratualmente pelo cliente ou
determinados pela prépria organizagio. Em qualquer caso, serd sempre o cliente que, em
iltima andlise, determinara a aceitabilidade do produto. Como as necessidades ¢ expectativas
dos clientes estdio mudando, e por causa das presses compefitivas e dos avangos
tecnolégicos, as organiza¢Ges sfo induzidas a melhorar continuamente seus produtos e
processos (ISQO, 2008a).

Em diversas empresas pode-se encontrar uma certa resisténcia da Alta Dire¢fo em
investir em qualidade dos seus Projetos, talvez por achar que um investimento alto ndo
apresente um bom retorno, ou mesmo pensar gue o produto ou servigo nédo gerara o valor que
justiftque o investimento.

Através de lideranga e agdes, a Alta Direcio pode criar um ambiente onde as pessoas
estio totalmente envolvidas e no qual o sistema de gestio de qualidade pode operar
eficazmente. Os principios de gestfio da qualidade podem ser usados pela Alta Dire¢do como
base de sua fungfo, que consiste em:

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

organizagao;

b) Promover a politica da qualidade e os objetivos da qualidade por toda a
organizagdo para aumentar a conscientizagio, motivagfo e envolvimento;

¢) Assegurar, em toda a organizag#o, o foco nos requisitos do cliente;

d) Assegurar que processos apropriados sdo implementados para possibilitar que
requisitos de clientes e de outras partes interessadas sdo atendidos, € que os
objetivos da qualidade s&o alcangados;

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

estabelecido, implementado e mantido para atingir estes objetivos da qualidade;



23

f) Garantir a disponibilidade dos recursos necessarios;

g) Analisar criticamente o sistema de gestdo da qualidade, pertodicamente;

h) Decidir sobre agbes a serem adotadas em relagfo & politica da qualidade ¢ aos

objetivos da qualidade;

i} Decidir sobre as agfes para 2 melhoria do sistema de gestio da qualidade. (2008a)

O gerenciamento da qualidade do projeto inclui os processos e as atividades da
organizagio executora que determinam as politicas de qualidade, os objetivos e as
responsabilidades, de modo que o projeto satisfaga &s necessidades para as quais foi
empreendido. O gerenciamento da qualidade do projeto usa as politicas e procedimentos para
a implementac3o, no contexto do projeto, do sistema de gerenciamento da qualidade da
organizagdo e, de maneira apropriada, da suporte as atividades de melhoria do processo
continuo como empreendido no interesse da organizagiio executora. O gerenciamento da
qualidade do projeto trabalha para garantivr que os requisitos do projeto, incluindo os
requisitos do produto, sejam cumpridos e validados (PMBOK, 2012).

O gerenciamento da qualidade de um Projeto € muito importante para que o mesmo
alcance um nivel de exceléncia desejado e esperado pelo cliente, ele € responsavel pelo grau
de satisfacdio do cliente e aumentar a melhorar reputagdo e a visdo 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 modemnas de gerenciamento da qualidade buscam entregar resultados
que cumpram os requisitos definidos ¢ esperados pelo cliente. Entre essas abordagens temos:

« Satisfagio do cliente. Entender, avaliar, definir e gerenciar as expectativas para que
os requisitos do cliente sejam atendidos. Para isso, ¢ necessaria uma combinagdo de
conformidade com o0s requisitos (para garantir que o projeto produza o que ele foi criado para
produzir) e adequacdo ao uso (o produto ou servigo deve atender as necessidades reais).

+ Prevengdo ao invés de inspegio. A qualidade deve ser planejada, projetada e criada,
¢ nfo inspecionada no gerenciamento do projeto ou nas entregas do projeto. O custo de
prevenc¢io dos erros é geralmente muito menor do que o custo de corrigir tais erros quando
eles sdo encontrados pela inspe¢iio ou durante o uso.

¢ Melhoria continua. O ciclo PDCA (planejar-fazer-verificar-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 sigima
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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 (OPM3®) e Modelo integrado de
maturidade ¢ de capacidade (CMMI®).

« Responsabilidade da geréncia. O sucesso exige a participagdo de todos os membros
da equipe do projeto. Todavia, a alta direg¢do, 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 ¢ do trabalho de ndo conformidade que deve ser executado como um esforgo
compensatorio porque, na primeira tentativa de execugéio do trabalho, existe a possibilidade
de que alguma parte do trabalho requerido ndo 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 decisGes tomadas pela equipe do projeto podem
influenciar os custos operacionais associados ao uso de uma entrega completa. Os custos da
gualidade pds-projeto podem ser incorridos como resultado das devolugdes dos produtos,
reclamagdes de garantia, e campanhas de recall. Assim sendo, em virtude da natureza
tempordria dos projetos e os beneficios potenciais que podem ser obtidos através da redugéo
do custo da qualidade poés-projeto, as organizagdes patrocinadoras podem decidir investir na
melhoria da qualidade do produto. Esses investimentos sdo geralmente feitos nas areas de
trabalho de conformidade que atuam para impedir defeitos ou mitigar os custos através da
inspe¢do das unidades ndo-conformes. Além disso, as questdes relativas ao CDQ pés-projeto
devem ser uma preocupagiio do gerenciamento do programa e do gerenciamento do portfélio
para que os escritorios de gerenciamento de projetos, programas ¢ portfolios possam aplicar
revisdes 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
servigo ¢ atender as necessidades do cliente com qualidade, verificamos que tanto a qualidade,
quanto as necessidades sdo de extrema importdncia para a satisfagdo do cliente. A seguir
veremos as caracteristicas dos projetos da empresa aqui estudada e avaliaremos as
informagdes coletadas por meio do questionario, podendo se ter uma ideia do nivel de

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

Neste capitulo falamos basicamente sobre os conceitos e caracteristicas da qualidade
aplicada em alguns produtos. Vimos o relacionamento sobre tempo, cusio ¢ qualidade e seus
devidos impactos na qualidade final de um produto. No capitulo a seguir veremos como foi

feito o estudo  pratico deste trabalho e os  devidos  resultados.
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3 - ESTUDO DE CASO PRATICO E RESULTADOS

Para realizagiio do Estudo de caso, foi utilizado um modelo de questionario, em que o0s
gestores clientes foram responsiveis por responder. Foi utilizada a plataforma Typerform
(Questionario Eletrénico) para criagdo, preenchimento e envio do questiondrio. Essa
plataforma permiie que se gere questiondrios com as mais diversas perguntas e opgles de
resposta ¢ que os mesmos sejam acessados por meio de um link. As respostas sdo enviadas
para a conta de quem criou aquele questiondrio para anélise dos resultados apos ser
respondida a dltima questo.

Por meio do questionario foram cadastrados as caracteristicas de 13 projetos, por 4
gestores, na qual foram instruidos a preencherem com a maior fidelidade possivel referente
aos projetos reais, geridos por cada um deles.

Os projetos pesquisados, em sua maioria, so do periodo entre 2011 a 2016, dentre os
mais diversos projetos desenvolvidos pela empresa, na qual foi dade um foco a respeito das
caracteristicas de qualidade apresentados por ele. Para se ter o maior nimero de informacio
para a analise dos resultados.

Também foram utilizados nomes ficticios, tanto nos campos do nome do Projeto
quanto no de seu responsével por questdes de confidencialidade, pois nem todos quiseram ter
sua identidade revelada.

O objetivo dos questiondrios foi, basicamente, colher informagdes sobre os projetos
desenvolvidos na empresa, para medir o nivel de qualidade apresentado por eles. Foram
consultados gestores, todos com mais de cinco anos de trabalho na empresa ¢ um bom nivel
de conhecimento dos processos € métodos de trabatho utilizado na empresa, e solicitado a eles
que respondessem ao questionario com a maior fidelidade possivel afim de colher as
caracteristicas mais fi€is ¢ verdadeiras possivel.

A seguir veremos os dados colhidos por meio dos questiondrios:



27

Gréfico 1 - Nivel de SLA

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

= Ndo atendido = Pouco atendido = Atendido medianamente

= Quase tofalmente = Totalmente atendido

No gréfico 1 temos o nfvel de SLA — Acordo de Nivel de Servico - obtido nos
projetos, vimos que a minoria conseguiu ter um nivel excelente de SLA, mas em
compensagio a maioria teve um nivel quase totalmente atendido, o que € considerdvel ¢

mostra que esse fator néo deve ter impactado numa degradacio da qualidade em si.

Griéfico 2 — Norma de Qualidade

O Projeto seguiu alguma norma de Qualidade
de Software?

s Nio = Sim

No grifico 2 que apresenta-se 0s projetos que seguiram alguma norma de qualidade de
software (apesar de desenvolver vérias solu¢es por meio de construgdo de software, a
empresa avaliada neste trabalho desenvolve algumas outras solugGes em outras 4reas), em

ampla maioria verificamos que os Projetos n#o seguiram nenhum padrdo. Verificamos que
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apenas 23% dos projetos seguiram o padrdo de norma de qualidade estipulada pela propria
Empresa.
Também verificamos que esse fator pode ser decisivo e de muito impacto na qualidade

das solugdes desenvolvidas e propostas pela Empresa.

Grifico 3 — Modificag@o da Equipe

A Equipe do Projeto foi modificada durante
o processo de construgao do software ou
servico?

B Nio

m Sim

No grafico 3 temos o quanto a equipe foi modificada durante a execucdo de aigum
projeto. Podemos perceber que na maioria dos casos ela foi modificada, o que pode acarretar
numa diminuig¢do da qualidade do projeto, podendo impactar tanto no prazo final de entrega,

quanto no conhecimento da equipe necessirio para o desenvolvimento da solugdo ofertada ao

cliente.
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Gréfico 4 — Conhecimento da Equipe

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

a |
BADA ADECLADA FOUCO ADEGUADA ADEQUADA CHMASE TOTALBTHTE TOTALMENTE:

MEDIANAMENTE ADEQUADA ADECIUADA

Lo == i

O gréifico 4 nos apresenta que no geral temos equipes com conhecimento mediano a
avancado, o que deixa os projetos da Empresa com boas perspectivas quanto ao
desenvolvimento das solugles necessirias para atender os clientes. Certamente esse fator ndo
deve impactar a qualidade do projeto, pois apresenta, no geral, um bom indice de

conhecimento.

Gréfico 5 — Prazo de Entrega

O projeto foi entregue no prazo?

— 9] ¥ I L h

Ndo Sim N30 opinou
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O grifico mostra que a maioria dos projetos ndo foram entregues no prazo, mais
precisamente 53% deles. Isso pode ser devido a vdrios fatores, dentre eles podemos citar os
verificados anteriormente, como a constante troca de membros da equipe do projeto € a ndo

utilizac@o das normas propostas pela Empresa.

Gréfico 6 — Necessidades atendidas

O Projeto atendeu as necessidades?

B Atendida medianamente W Quase totalmente # Totalmente atendida

Guase wotaiments fatalbmeria atencicla

O grafico 5 mostra que em grande maioria os Projetos atenderam as necessidades dos
clientes. Apesar de alguns fatores verificados nos grificos anteriores, podemos verificar que
0s projetos atenderam as necessidades a que foram propostos, serviram de solugdo para as
probleméticas apresentadas pelos clientes.

Entdo podemos perceber que apesar de a qualidade estar comprometida em alguns
fatores, o cliente estd sendo atendido plenamente. Os graficos mostram que o cliente pode
estar com um grau de satisfagfio baixo, apesar de tudo que esta 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 produgé@o da sclugéio, deixando o cliente assim,
apesar de receber o que necessita, s vezes, insatisfeito com o modo como estd sendo
encaminhado seu produto.

Assim podemos concluir que o cliente estd preocupado com o cendrio atual do
desenvolvimento da sua solugdo, desejando que o mesmo seja melhorado, em todos os
aspectos apontados negativos verificados por meio de alguns grificos vistos anteriormente.

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

Através da anslise dos dados verificamos que ainda ha algumas questdes que a
Empresa deve considerar para atender ao nivel de qualidade esperado pelo cliente.

S#o elas:

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

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

tudo da maneira que foi planejado.

¢} Adotar como pratica a implanta¢do das normas de qualidade definidos pela

empresa.

Assim, espera-se que se teremos um produto de qualidade. E que essa qualidade ndo se
apresente apenas no final, na entrega, mas também ao longo de todo o processo de construgio.
Na qual o cliente perceba que seu produto estd sendo desenvolvido com qualidade, ao invés
de sentir inseguranga no periodo de seu desenvolvimento.

A Empresa demonstrando um pouco mais de atengfio com esses itens apresentara, com
toda certeza, um produto de qualidade, alcancando e até¢ mesmo superando as expectativas do
cliente por ela esperada.

Com tantas deficiéncias a qualidade do produto estd sempre comprometida, causando
um impacto nos projetos atuais e futuros. Pois o cliente podera 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 trés melhorias
nos projetos participantes. Os resultados serfio analisados apds um periodo de seis meses apos
implantados, que serdo conhecidos no més de outubro de 2017, A seguir segue a planilha com

as melhorias sugeridas;



Tabela 2 — Resultados da Implantag¢@o de melhorias
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Nome do Projeto

Sugestdes

Resultados das sugestdes

Projeto 1

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possivets trocas de
membros / Implantar as normas de qualidade da empresa ou
alguma outra que seja ideal para o projeto / Eleger um lider
responsavel pela verificagio do nivel de qualidade do
servigo e reportar ao lider do projeto / Realizar reuniBes
semanais para alinhamento do trabalho realizado e
solucionar possiveis gargalos / Implantar ferramenta ou
processo de teste para a solugdo 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 produgfio
da solugdio a fim de prever possiveis atrasos na entrega /
Eleger um lider responsavel pela verificagiio do nivel de
qualidade do servigo e reportar ao lider do projeto / Medir
0s riscos para procurar mensurd-los / Rever os processos
utilizados a fim de aperfeicoa-los.

Projeto 3

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possiveis trocas de
membros / Cumprir o cronograma como foi planejado /
Realizar reunies semanais para alinhamento do trabalho
realizado e solucionar possiveis gargalos / Medir os riscos
para procurar mensura-los / Apresentar prototipo da solugédo
para melhor visualizagfio do porte do cliente.

Projeto 4

Gerar incentivos para a Equipe, evitando possiveis trocas de
membros / Cumprir ¢ cronograma como foi planejado /
Coletar feedback do cliente periodicamente / Monitorar a
producéio da solug@io a fim de prever possiveis atrasos na
entrega / Eleger um lider responsavel pela verificagéo do
nivel de qualidade do servigo e reportar ao lider do projeto.




Projeto 5

Coletar feedback do cliente periodicamente / Cumprir o
cronograma como foi planejado / Implantar ferramenta ou
processo de teste para a solug#o criada para atendimento da
demanda / Implantar mecanismo de controle de SLA /
Medir os riscos para procurar mensurd-los.
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Projeto 6

Coletar feedback do cliente periodicamente / Melhorar
conhecimento da Equipe do projeto a respeito da tecnologia
utilizada para o desenvolvimento do servigo por meio de
cursos de capacitagdo / Implantar ferramenta ou processo de
teste para a solugdo criada para atendimento da demanda /
Monitorar a produgio da solugdio a fim de prever possiveis
atrasos na entrega / Eleger um lider responsdvel pela
verificagdo do nivel de qualidade do servigo e reportar ao
lider do projeto.

Projeto 7

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do servigo /
Realizar reunides semanais para alinhamento do trabalho
realizado e solucionar possiveis gargalos / Monitorar a
produgdo da solugdio a fim de prever possiveis atrasos na
entrega / Rever os processos utilizados a fim de aperfei¢oa-
los / Implantar ferramenta ou processo de teste para a
solucdo criada para atendimento da demanda.

Projeto 8

Implantar as normas de qualidade da empresa ou alguma
outra que seja ideal para o projeto / Realizar reunides
semanais para alinhamento do trabalho realizado ¢
solucionar possiveis gargalos / Rever os processos
utilizados a fim de aperfeigoé-los / Monitorar a produgéo da
solugdo a fim de prever possiveis atrasos na entrega / Eleger
um lider responsdvel pela verificagdo do nivel de qualidade
do servigo e reportar ao lider do projeto.




Projeto 9

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do servigo por
meio de cursos de capacitagdo / Implantar as normas de
qualidade definidas pela empresa / Eleger um lider
responsdvel pela verificagdo do nivel de qualidade do
servigo e reportar ao lider do projeto / Implantar mecanismo
de controle de SLA / Apresentar protétipe da solugéio para
melhor visualizacfo do porte do cliente.
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Projeto 10

Melhorar conhecimento da Equipe do projeto a respeito da
tecnologia utilizada para o desenvolvimento do servigo por
meio de cursos de capacitagdo / Cumprir o que foi planejado
no cronograma / Rever os processos utilizados a fim de
aperfeigod-los / Implantar mecanismo de controle de SLA /
Apresentar prototipo da solugSo para melhor visualizagdo
do porte do cliente.
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3.1 - CONCLUSOES DO ESTUDO DE CASO PRATICO E RESULTADOS

No estudo de caso pratico vimos a andlise dos dados colhidos por meio dos
questionarios respondidos pelos gestores da empresa. Por meio de graficos visualizamos as
informagbes mais relevantes, ¢ logo a seguir temos o quadro com os resultados da
implantagio das melhorias sugeridas para os projetos da empresa, estes, por sua vez, serao
conhecidos apenas apos seis meses do inicio das melhorias serem implantadas em cada equipe
dos projetos.

A seguir veremos as conclusdes finais do trabalho.
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4 - CONCLUSOES E RECOMENDACOES

4.1 - CONCLUSOES GERAIS

Entdo concluimos que, apesar de finalizarmos nosso projeto € produzirmos aquilo que
¢ esperado pelo cliente, ndo significa que realizamos um trabalho com qualidade. Devemos
procurar apresentar sempre um trabalho de qualidade e de valor, ndo sé para nossos clientes,
mas em tudo o que fazermos, assim ajudaremos e criar cada vez mais coisas com exceléncia,
onde o legado durara para sempre ¢ o reconhecimento se dard, quase que, automaticamenie
por todos.

Com o uso da ferramenta Typerform (Questionario Eletrénico) utilizada a criagfo dos
questionarios foi otimizada permitindo uma interessante interface para o preenchimento por
parte dos gestores. Neste questiondrio foram criadas diversas questdes para tentar saber mais
sobre a qualidade dos projetos na empresa aqui estudada, o que mostrou-se uma excelente
ideia. Os questiondrios foram respondidos por alguns gestores da empresa aqui estudada, e
muitos deles se apresentaram bastante atarefados € com pouco tempo para preenché-lo,
muitos deles enviados no prazo méximo de duas semanas, o que demonstrou ser tempo mais
que suficiente para ser preenchido. Os resultados foram colhidos € analisados por meio de
graficos jA apresentados neste, o que foi bem satisfatorio, 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 sera conhecido apos sets meses.

Apesar de ter sucesso em varios Projetos desenvolvidos e entregues, percebe-se a
necessidade de melhora em sua qualidade, visto que € perceptivel que alguns recebem criticas
¢ apresentam atraso em sua entrega.

Compartilhando esses dados com todos que tenham acesso a este, espera-se que seja
feita uma analise critica 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, constderdvel, da qualidade dos
Projetos, em geral, em todo o pais.

Devemos ter atengdio para o produto final que serd entregue, focar nele e comegar a
construir, porém, o processo de construgdo ¢ muito importante, pois € dele que depende o

nosso objetivo, se o processo de produgdo tem qualidade, teremos com toda certeza um
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produto de qualidade, porém se ha falhas no processo de construgio, comprometemos nosso

produto final ¢ consequentemente a qualidade.

4.2 - RECOMENDACOES PARA PESQUISAS FUTURAS

Ha de se observar que, como visto neste trabalho, a qualidade € um tema debatido ha
muito tempo, e gue ndo podemos deixé-ta como um tema irrelevante na produgéio de gualquer
produto. Devemos procurar fazer um trabalho proativo e néo reativo nesse meio, procurando
solugbes para diminuir os riscos para que a qualidade do produto tenha menor impacto

possivel.
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N° Pergunta Opgiio
I Qual o seu nome completo? N/A
2 Qual a sua idade? N/A
3 (Qual o nome do projeto? N/A
ual a duragfo do projeto que vocé
4 Q g ] p jeod N/A
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Sim / Nio
6 Qual o tempo de atraso? N/A
O projeto seguiu alguma norma de
7 ) Sim / Ndo
qualidade de software?
8 Qual? N/A
_ ) Fraco / Médio / Bom / Bem
9 Como vocé classifica o projeto? !
Sucedido
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Seu feedback a respeito do

Escalade 1 a 5, onde 1 vale

10 desenvolvimento/implementacéo do “Totalmente Negativo” e 5 vale
projeto seria positivo ou negativo? “Totalmente Positivo™.
. | Escalade 1 a3, onde 1 vale “Néo
No geral, o nivel de SLA das entregas foi ]
il ) atendido” ¢ 5 vale “Totalmente
atendido? .
atendido”.
) Escalade 1 a 5, onde 1 vale
A comunicagio entre as partes teve um ]
12 : “Nenhuma Comunicagio” e 5 vale
nivel aceitavel? _
“Boa Comunicagio™.
. Escalade 1 a 5, onde 1 vale
Na sua opinido, no prazo de um ano, o )
13 ) ) ) “Nenhuma melhoria” € 5 vale
Projeto necessitara de alguma melhoria?
“Muitas melhorias”,
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
) ] Escalade 1 a 5, onde 1 vale “Nada
foi adequada quanto a quantidade de )
14 — ) adequada” e 5 vale “Muito
profissionais necessarios para a sua
adequada”.
construcio?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto | Escalade I a 5, onde 1 vale “Nada
15 foi adequada a necessidade quanto ao adequada” e 5 vale “Muito
conhecimento? adequada”.
Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma i
6 . ) Sim / Nao
equipe em outro Projeto?
17 A Equipe do Projeto foi modificada Sim / Ndo

durante o processo de construgdo do
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software ou servigo?

18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A
_ Escalade 1 a 5, onde 1 vale
Qual seu nivel de satisfagfio, em geral, com = :
19 ] “Insatisfeito” e 5 vale “Muito
0 projeto? N
satisfeito™.
. Escalade 1 a 5, onde 1 vale “Nao
O Projeto superou ou atendeu as
20 ) atendeu nenhuma” e 5 vale
expectativas? )
“Superou todas as expectativas”.
Escalade 1 a 5, onde 1 vale “N#o
21 O Projeto atendeu as necessidades? atendeu nada™ e 5 vale “Atendeu
todas™.
] ) —_— Escalade 1 a 5, onde 1 vale
O Projeto foi uma boa experiéncia
22 : “Acrescentou nada” ¢ 5 vale
profissional ou em nada acrescentou?
“Acrescentou muito”.
Levando em conta o Escopo, o tempo que
) L ) Escalade 1 a 5, onde 1 vale “Pouca
o Projeto foi realizado, seu devido prazo e ) ]
23 ) qualidade™ e 5 vale “Muita
0 custo. Voceé acha que o Projeto ]
] qualidade”.
apresentou qualidade?
24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? Nota entre 1 e 5.
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QUESTIONARIO 1:

N¢ Pergunta Opcio
1 Qual o seu nome completo? Jodo
2 Qual a sua idade? 42
3 Qual o0 nome do projeto? Projeto 1

ual a duragédo do projeto que vocé
4 e ¥ projetod 6 Meses
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Nao
6 Qual o tempo de atraso? 2 Meses
O projeto seguiu alguma norma de
i Nao
qualidade de software?
8 Qual? N/A
9 Como vocé classifica o projeto? ‘Bom
Seu feedback a respeito do

10 desenvolvimento/implementacdo do 3

projeto seria positivo ou negativo?




11

No geral, o nivel de SLA das entregas fo1
atendido?

12

A comunicagfio entre as partes teve um

nivel aceitavel?

13

Na sua opinido, no prazo de um ano, o

Projeto necessitard de alguma melhoria?

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
foi adequada quanto a quantidade de
profissionais necessarios para a sua

construgio?

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

conhecimento?

16

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?

Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada
durante o processo de construgfo do

software ou servigo?

Sim

18

Quantas pessoas foram trocadas/alteradas?

19

Qual seu nivel de satisfagio, em geral, com

o0 projeto?
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5 O Projeto superou ou atendeu as y

expectativas?

21 O Projeto atendeu as necessidades? 5

- O Projeto foi uma boa experiéncia :

profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e 3
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 | No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3
QUESTIONARIO 2:

N° Pergunta Op¢io
1 Qual o seu nome completo? Pedro
2 Qual a sua idade? 44
3 Qual o nome do projeto? Projeto 2
s Qual a duragdo do projeto que vocé SR
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participa?

5 O projeto foi entregue no prazo? Sim
6 Qual o tempo de atraso? N/A
O projeto seguiu alguma norma de
7 ) Nio
qualidade de software?
8 Qual? N/A
9 Como vocé classifica o projeto? Médio
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagdo do 3
projeto seria positivo ou negativo?
- No geral, o nivel de SLA das entregas foi 5
atendido?
- A comunicagio entre as partes teve um 4
nivel aceitavel?
B Na sua opinido, no prazo de um ano, o o
Projeto necessitara de alguma melhoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
14 2

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessarios para a sua
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construgdo?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

15 foi adequada a necessidade quanto ao 3
conhecimento?
Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma )
16 Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgdo do Nio
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A
o Qual seu nivel de satisfagfio, em geral, com 2
0 projeto?
O Projeto superou ou atendeu as
20 ) 4
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 4
- O Projeto foi uma boa experiéncia y

profissional ou em nada acrescentou?
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Levando em conta o Escopo, 0 tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e 5
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 No geral, gual a sua nota para o Projeto? 3
QUESTIONARIO 3:

N°® Pergunta Opcio
1 Qual o seu nome completo? Lucas
2 Qual a sua idade? 38
3 Qual o nome do projeto? Projeto 3

Qual a duragéo do projeto que vocé

4 . 5 anos

participa?

5 O projeto foi entregue no prazo? Nio respondeu
6 Qual o tempo de atraso? N/A

O projeto seguiu alguma norma de

7 Nao

qualidade de software?
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Qual?

N/A

Como vocé classifica o projeto?

Bem Sucedido

10

Seu feedback a respeito do
desenvolvimento/implementagéio do

projeto seria positivo ou negativo?

11

No geral, o nivel de SLA das entregas foi

atendido?

12

A comunicagio entre as partes teve um

nivel aceitavel?

13

Na sua opintdo, no prazo de um ano, o

Projeto necessitara de alguma melhoria?

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
foi adequada quanto a quantidade de
profissionais necessarios para a sua

construgio?

15

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

conhecimento?

16

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?

Sim




A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgédo do Sim
software ou servico?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 5
i Qual seu nivel de satisfagdio, em geral, com )
o projeto?
O Projeto superou ou atendeu as
20 ) 4
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 4
= O Projeto foi uma boa experiéncia d
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo gue
55 o Projeto foi realizado, seu devido prazo e ’
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou gualidade?
24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 5
QUESTIONARIO 4:
N° Pergunta Opcio
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i Qual o seu nome completo? Mateus
2 Qual a sua idade? 38
3 Qual o nome do projeto? Projeto 4
Qual a duragio do projeto que vocé
” ¢ . .P Jeto q 2 Anos
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Néao
6 Qual o tempo de atraso? 6 Meses
O projeto seguiu alguma norma de
7 . Sim
qualidade de software?
Processo de Qualidade da Empresa
8 Qual? _
aqui estudada
9 Como vocg classifica o projeto? Meédio
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagio do 4
projeto seria positivo ou negativo?
. No geral, o nivel de SLA das entregas foi 4

atendido?
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A comunicagfo entre as partes teve um

12 ) p
nivel aceitavel?

% Na sua opinido, no prazo de um ano, o 3

Projeto necessitaréd de alguma melhoria?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
o foi adequada quanto a quantidade de 5

profissionais necessarios para a sua
construgio?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

15 foi adequada a necessidade quanto ao 3
conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma X

16 ) ) Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgio do Sim
software ou servigo?
i8 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 3
1 Qual seu nivel de satisfagfio, em geral, com 3
o projeto?
O Projeto superou ou atendeu as

20 4

expectativas?




53

21 O Projeto atendeu as necessidades? 4
- O Projeto foi uma boa experiéncia R
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
7 o Projeto foi realizado, seu devido prazo e 3
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 | No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4
QUESTIONARIO 5:

N° Pergunta Opg¢io
1 Qual o sen nome completo? Mateus
2 Qual a sua idade? 38
3 Qual o nome do projeto? Projeto §

Qual a duragdo do projeto que vocé
4 _ 1 ano
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Niao




6 Qual o tempo de atraso? 6 Meses
O projeto seguiu alguma norma de :
7 Sim
qualidade de software?
Padrdo de Qualidade da Empresa
8 Qual? _
aqui estudada
9 Como vocg classifica o projeto? Bom
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagéo do 4
projeto seria positivo ou negativo?
& No geral, o nivel de SLA das entregas foi :
atendido?
. A comunicagio entre as partes teve um P
nivel aceitavel?
3 Na sua opiniéo, no prazo de um ano, o .
Projeto necessitara de alguma methoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
B foi adequada quanto a quantidade de F

profissionais necessarios para a sua

construgio?
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A Equipe de Desenvolvimento do Projeio

o custo. Voce acha que o Projeto

apresentou qualidade?

foi adequada a necessidade quanto ao 5
conhecimento?
Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma "
im
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
durante o processo de construgiodo Nao
software ou servigo?
Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A
Qual seu nivel de satisfagédo, em geral, com 5
o0 projeto?
O Projeto superou ou atendeu as 1
expectativas?
O Projeto atendeu as necessidades? 4
O Projeto foi uma boa experiéncia i
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
o Projeto foi realizado, seu devido prazo e .
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24 | No geral, qual a sua nota para o Projeto? 5
QUESTIONARIO 6:

N° Pergunta Opcio
I Qual o seu nome completo? Mateus
2 Qual a sua idade? 38
3 Qual o0 nome do projeto? Projeto 6

Qual a duragio do projeto que vocé
4 . 2 Anos
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Nio
6 Qual o tempo de atraso? 1 Ano
O projeto seguiu alguma norma de
1 ] Nio
qualidade de software?
8 Qual? N/A
9 Como vocé classifica o projeto? Bom
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10

Seu feedback a respeito do
desenvolvimento/implementa¢io do

projeto seria positivo ou negativo?

11

No geral, o nivel de SLA das entregas foi

atendido?

12

A comunicagiio entre as partes teve um

nivel aceitavel?

13

Na sua opinido, no prazo de um ano, o

Projeto necessitara de alguma melhoria?

14

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
foi adequada quanto a quantidade de
profissionais necessarios para a sua

construgio?

15

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

conhecimento?

16

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma

equipe em outro Projeto?

Sim

17

A Equipe do Projeto foi modificada
durante o processo de construgio do

software ou servigo?

Sim
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18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 10
" Qual seu nivel de satisfagfio, em geral, com .
0 projeto?
5 O Projeto superou ou atendeu as 5
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 5
- O Projeto foi uma boa experiéncia £
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e .
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4
QUESTIONARIO 7:

N* Pergunta Opcioe
1 Qual o seu nome completo? Mateus
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2 Qual a sua idade? 38
3 Qual o nome do projeto? Projeto 7
ual a duragdo do projeto que vocé
4 ¢ 4 ) p e 8 Meses
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Nio
b Qual o tempo de atraso? 2 Meses
O projeto seguiu alguma norma de )
7 4 Sim
qualidade de software?
Processo de Qualidade da Empresa
8 Qual? :
aqui estudada
9 Como vocé classifica o projeto? Meédio
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagéo do 4
projeto seria positivo ou negativo?
in _No geral, o nivel de SLA das entregas foi i
atendido?

B A comunicagio entre as partes teve um .

nivel aceitavel?
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Na sua opinido, no praze de um ano, o

13 4

Projeto necessitara de alguma melhoria?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
v foi adequada quanto a quantidade de ’

profissionais necessarios para a sua
construcio?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

15 foi adequada a necessidade quanto ao 5.
conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma .

i6 ) ) Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgédo do Nio
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? N/A
- Qual seu nivel de satisfacdo, em geral, com &
0 projeto?
i O Projeto superou ou atendeiras =
expectativas?

21 O Projeto atendeu as necessidades? 3




- O Projeto foi uma boa experiéncia .
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
i o Projeto foi realizado, seu devido prazo e 3
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 | No geral, qual a sua nota para o Projeto? 4
QUESTIONARIO 8:

N° Pergunta Opcio
1 Qual o seu nome completo? Davi
2 Qual a sua idade? 29
3 Qual o nome do projeto? Projeto 8

Qual a duracédo do projeto que vocé
4 i p il 1 Ano
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Sim
6 Qual o tempo de atraso? N/A
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O projeto seguiu alguma norma de

7 . Néo
qualidade de software?
8 Quial? N/A
9 Como voce classifica o projeto? Bom
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementacéo-do 4
projeto seria positivo ou negativo?
i No geral, o nivel de SLA das entregas foi x
atendido?
i A comunicagéio entre as partes teve um 5
nivel aceitavel?
i3 Na sua opinifio, no prazo de um ano, o i
Projeto necessitara de alguma melhoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
- foi adequada quanto a quantidade de .
profissionais necessarios para a sua
construgio?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
LS fol adequada a necessidade quanto ao 4

conhecimento?
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Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma

16 : Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgdo do Sim
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 3
A Qual seu nivel de satisfagdo, em geral, com "
0 projeto?

O Projeto superou ou atendeu as

20 ) 4
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 5
% O Projeto fo1 uma boa experiéncia p
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que

- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e i

o0 custo. Vocé acha que o Projeto

apresentou qualidade?

24 No geral, gual a sua nota para o Projeto? +
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QUESTIONARIO 9:
N° Pergunta Op¢ao
1 Qual o seu nome completo? Davi
2 Qual a sua idade? 29
3 Qual o nome do projeto? Projeto 9
ual a duragfio do projeto que voce
4 . ¢ projeied 6 Meses
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Nio
6 Qual o tempo de atraso? 3 Meses
O projeto seguiu alguma norma de
7 Néo
qualidade de software?
8 Qual? N/A
b Como vocé classifica o projeto? Fraco
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementacio do 2
projeto seria positivo ou negativo?
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No geral, o nivel de SLA das entregas foi

11 ) 2
atendido?
- A comunicagdo entre as-partes teve um 0
nivel aceitavel?

- Na sua opinido, no prazo de um ano, o .

Projeto necessitara de alguma melhoria?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
i foi adequada quanto a quantidade de "

profissionais necessarios para a sua
construgio?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

I5 foi adequada a necessidade quanto ao 3
conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma .

16 ] i Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgéio do Sim
software ou servigo?

18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 4
% Qual seu nivel de satisfacdo, em geral, com "

o projeto?
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30 O Projeto superou ou atendeu as 3

expectativas?

21 O Projeto atendeu as necessidades? +
2 O Projeto foi uma boa experiéncia :

profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo ¢ ”
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 3
QUESTIONARIO 10:

N° Pergunta Opcio
1 Qual o seu nome completo? Davi
4 Qual a sua idade? 29
3 Qual o nome do projeto? Projeto 10
: Qual a duragdio do projeto que vocé I
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participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Sim
6 Qual o tempo de atraso? N/A
O projeto seguiu alguma norma de
Y ) Nio
qualidade de software?
8 Qual? N/A
9 Como vocé classifica o projeto? Bem Sucedido
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagdo do 5
projeto seria positivo ou negativo?
“ No geral, o nivel de SLA das entregas foi i
atendido?
- A comunicagfo entre as partes teve um s
nivel aceitavel?
s Na sua opinio, no prazo de um ano, o g
Projeto necessitard de alguma melhoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
14 5

foi adequada quanto a quantidade de

profissionais necessarios para a sua




construgdo?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto

15 foi adequada a necessidade quanto ao 5
conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma )

16 ) ) Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgdo do Sim
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 2
it Qual seu nivel de satisfacdo, em geral, com ;
o prejeto?
- O Projeto superou ou atendeu as ;
expectativas?

21 O Projeto atendeu as necessidades? 5
& O Projeto foi uma boa experiéncia §

profissional ou em nada acrescentou?
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Levando em conta o Escopo, 0 tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e .
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 No geral, qual a sua nota para o Projeto? 5
QUESTIONARIO 11:
N° Pergunta Opcao
I Qual o seu nome completo? Lucas
Z Qual a sua idade? 38
3 Qual o nome do projeto? Projeto 11
Qual a duragdo do projeto que vocé
4 o Em andamento
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Sim
6 QQual o tempo de atraso? N/A
O projeto seguin alguma norma de
7 ) Niéo
qualidade de software?
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8 Qual? N/A
9 Como vocé classifica o projeto? Bom
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagéo do 3
projeto seria positivo ou negativo?
13 No geral, o nivel de SLA das entregas foi .
atendido?
8 A comunicacdo entre as partes teve umn 5
nivel aceitavel?
" Na sua opinifio, no prazo de um ano, o 5
Projeto necessitara de alguma melhoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
- foi adequada quanto a quantidade de .
profissionais necessarios para a sua
construgdo?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
15 foi adequada a necessidade quanto ao 4
conhecimento?
Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma )
16 Sim

equipe em outro Projeto?
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A Equipe do Projeto fo1 modificada
17 durante o processo de construgdo do Sim
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 15
i Qual seu nivel de satisfagdo, em geral, com 3
0 projeto?
3 O Projeto superou ou atendeu as i
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 4
5 O Projeto foi uma boa experiéncia .
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
- o Projeto foi realizado, seu devido prazo e 5
o custo. Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 No geral, gual a sua nota para o Projeto? 3
QUESTIONARIO 12:
N? Pergunta Opc¢io
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Qual o seu nome completo? Lucas
Qual a sua idade? 38
Qual o nome do projeto? Projeto 12
Qual a duragdo do projeto que vocé i
participa?
O projeto fot entregue no prazo? Sim
Qual o tempo de atraso? N/A
O projeto seguiu alguma norma de i
qualidade de software?
Qual? N/A

Como vocé classifica o projeto?

Bem Sucedido

Seu feedback a respeito do

atendido?

desenvolvimento/implementacdo do 4
projeto seria positivo ou negativo?
No geral, o nivel de SLA das entregas foi P




A comunicagdo entre as partes teve um

12 _ 4
nivel aceitavel?

3 Na sua opinifio, no prazo de um ano, o :

Projeto necessitard de alguma melhoria?

A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
W foi adequada quanto a quantidade de i

profissionais necessarios para a sua
construgio?

A Equipe de Desenvelvimento do Projeto

15 foi adequada a necessidade quanto ao 3
conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma :

16 i ) Sim
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgdo do Sim
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 10
9 Qual seu nivel de satisfagdo, em geral, com i
o projeto?

- O Projeto superou ou atendeu as "

expectativas?




A | O Projeto atendeu as necessidades? 4
3 O Projeto foi uma boa experiéncia 4
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, 0 tempo que
s o Projeto foi realizado, seu devido prazo e A
o custo, Vocé acha que o Projeto
apresentou qualidade?
24 | No geral, qual a sua nota para o Projeto? +
QUESTIONARIO 13:

IN® Pergunta Opcio
1 Qual o seu nome completo? Pedro
2 Qual a sua idade? 44
3 Qual o nome do projeto? Projeto 13

Qual a duragio do projeto que vocé
+ ? ) .p B 3 Anos
participa?
5 O projeto foi entregue no prazo? Nio




6 Qual o tempo de atraso? 1 Ano e 3 Meses
O projeto seguiu alguma norma de
7 ) Nao
qualidade de software?
8 Qual? N/A
9 Como voce classifica o projeto? Fraco
Seu feedback a respeito do
10 desenvolvimento/implementagdo do 2
projeto seria positivo ou negativo?
- No geral, o nivel de SLA das entregas foi .
atendido?
3 A comunicagdio entre as partes teve um .
nivel aceitdvel?
5 Na sua opinido, no prazo de um ano, o 5
Projeto necessitara de alguma melhoria?
A Equipe de Desenvolvimento do Projeto
” foi adequada quanto a quantidade de 1
profissionais necessarios para a sua
construgio?
15 | A Equipe de Desenvolvimento do Projeto i

fot adequada a necessidade quanto ao
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conhecimento?

Vocé recomendaria ou utilizaria a mesma

16 ) ] Nio
equipe em outro Projeto?
A Equipe do Projeto foi modificada
17 durante o processo de construgdo do Sim
software ou servigo?
18 | Quantas pessoas foram trocadas/alteradas? 6
- Qual seu nivel de satisfagdo, em geral, com 5
o projeto?
on O Projeto superou ou atendeu as )
2
expectativas?
21 O Projeto atendeu as necessidades? 3
- O Projeto foi uma boa experiéncia i
profissional ou em nada acrescentou?
Levando em conta o Escopo, o tempo que
2 o Projeto foi realizado, seu devido prazo e £

o custo. Vocé acha que o Projeto

apresentou qualidade?
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24

No geral, qual a sua nota para o Projeto?




