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RESUMO

Dissertacao de Mestrado
Curso de Mestrado em Administragao
Universidade Federal de Santa Maria, RS, Brasil

A COMUNICACAO NO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO DE
SOFTWARE E A SATISFACAO DO USUARIO

AUTORA: FRANCIELLE VENTURINI DALLA LANA
ORIENTADOR: PROF. DR. MAURI LEODIR LOBLER
Data e Local da Defesa: Santa Maria, 11 de Julho de 2008.

A comunicacdo é fundamental para a troca de experiéncias, informacgdes e
conhecimentos, principalmente no processo de desenvolvimento de software onde
os atores envolvidos devem ocupar posi¢cao central, de modo que a interacdo entre
eles proporcione o desenvolvimento satisfatorio, atendendo aos requisitos e
expectativas dos usuarios. Este trabalho tem como objetivos: (1) Verificar se a
comunicagdo no processo de desenvolvimento de software exerce influéncia na
satisfacdo dos usuarios; (2) Verificar se os requisitos dos usuarios foram atendidos
pelos desenvolvedores; (3) Analisar os impactos do processo de comunicacao entre
usuarios e desenvolvedores e (4) Verificar se a satisfagdo dos usuarios tem relagao
com O processo de comunicagdo. Foi analisada a Empresa desenvolvedora de
sistemas GVDASA Software e um de seus clientes que utiliza o software GVcollege.
O presente estudo se caracteriza como qualitativo e seu método enquadra-se na
tipologia estudo de caso. Como instrumentos de avaliagdo foram utilizados: Teste
Psicologico Inventario de Habilidades Sociais (IHS) para avaliar os indices de
comunicacgao através do fator F3 — Conversagao e Desenvoltura Social; entrevistas
confirmatdria e semi-estruturada para confirmar os resultados do teste e verificar a
forma de atuacdo, os requisitos e as principais necessidades dos participantes da
pesquisa e; questionario de satisfacdo em relagdo ao produto final. A amostra foi
divida conforma a participacdo dos atores no processo de desenvolvimento do
sistema em: usuarios, clientes e desenvolvedores. Os resultados demonstraram que
os requisitos dos usuarios foram atendidos em parte, pois algumas solicitagdes néo
foram realizadas no prazo e da forma estabelecida previamente. A comunicacgao
manteve-se equilibrada em relagdo ao teste psicolégico IHS para os grupos
desenvolvedores e usuarios. Porém, os clientes apresentaram facilidades de
conversagao e desenvoltura social. No entanto, o individuo-chave, que esteve
presente em todas as fases, coletando informacgdes, o relatério de requisitos e
encaminhando-os aos demais desenvolvedores obteve indices muito abaixo da
média, o que pode ter comprometido de forma efetiva o produto final. Constatou-se a
existéncia de uma relagcdo entre a satisfacdo dos usuarios com o processo de
comunicacdo e com o atendimento dos requisitos. As falhas de comunicacao
ocorridas na fase de desenvolvimento do software ocasionaram problemas visiveis
no produto final afetando diretamente a satisfacdo dos usuarios, resultando em
praticas continuas de correcdo durante os processos de implantacido e manutencao
do sistema.

Palavras-chave: Comunicacgao; Software; Satisfacdo do usuario.



ABSTRACT
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AND THE USER SATISFACTION

AUTHORA: FRANCIELLE VENTURINI DALLA LANA
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The communication is fundamental to change informations, experiences and
knowledge, mainly in software development process where the involved actors must
be at central position to theirs ideal interactions result in satisfactory development to
aims all users requirements. This study has the following objectives: (1) Verify if
communication in development software process imply in users satisfaction; (2)
Verify if users requirements were attended to developers; (3) Analyze communication
process impacts between users and developers and (4) verify if users’ satisfaction
has relation with communication process. Was examined the system developer
enterprise GVDASA Software and one of his clients that use GVcollege software.
This research can be characterized by qualitative and its method typology as case
study. The utilized methods were: Abilities Inventory Psychologist Test (IHS) to
assess the communication index through the F3 factor — conversation and social
skill; semi structured and confirmatory interviews to confirm the IHS result and verify
the actuation mode, requirements and the main needs of research members and;
satisfaction questionnaire related to the final product. The Sample was divided as its
participation in development process: users, clients and developers. The result
shows that the users requirements were attended in partial mode because difficulties
in some specifics software functions. There are no significant changes related to
communications related to IHS test to user and developer groups. Anyway, the client
group shows conversation facilities and social skill. However the main participant in
all project phases got lowest IHS index that may have compromised the final product.
It was found significant relation between users satisfaction and communication
process. Communications gaps resulted in visible problems at final product and
committed the users satisfaction. Was needed some corrective practices during
implantation system process.

Key-words: Communication; software; user satisfaction.
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1 INTRODUCAO

A utilizagdo de softwares é reconhecida como uma importante ferramenta
para impulsionar, modernizar e, consequentemente, aumentar a competitividade dos

setores produtivos nas organizagdes contemporaneas.

De acordo com Fernandes (2003), o processo de desenvolvimento de
software € um produto resultante do trabalho humano que emerge da interagcéo entre
varios agentes, o0s quais possuem experiéncias, interesses e necessidades

diferenciadas.

O desenvolvimento de softwares tem sido uma pratica amplamente utilizada
pelas empresas visando amenizar problemas, situagdes criticas de negdcios ou
requisitos técnicos. No entanto, a tecnologia de desenvolvimento, criacdo ou
adaptacdo de um novo software apresenta-se como um fendémeno bastante
complexo (FERNANDES, 2003).

Parte dos problemas enfrentados durante o processo de desenvolvimento de
softwares existe no envolvimento das pessoas, as quais sao integrantes de todo o
processo, seja como desenvolvedores, clientes ou usuarios das tecnologias. Nesse
sentido, a aprendizagem individual, crengas, valores e experiéncias que integram a
personalidade sdo extremamente importantes, pois, todas as acdes e reacdes

latentes s&o oriundas dos processos mentais de cada sujeito (PRESSMAN, 2001).

Nesse contexto, a importancia da comunicacio entre os atores envolvidos no
desenrolar do processo de desenvolvimento de software torna-se fundamental. A
observacdo fenomenolégica da comunicagdo entre usuarios, clientes e
desenvolvedores é responsavel pelo levantamento das necessidades reais do

software e colaboram efetivamente para realizacdo de suas tarefas. Em
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contrapartida, os ruidos existentes podem ocasionar erros ou equivocos de
comunicagao que acarretara no comprometimento do processo de desenvolvimento
de software em sua totalidade (FERNANDES, 2003).

Diante disso, acredita-se que haja diferenga entre as formas como as pessoas
comumente pensam, sentem e comunicam as situagdes com as quais se defrontam.
Assim, haveria tendéncias diferenciadas nas formas de aprender e relacionar dados

reais e de elaborar conclusdes sobre eles (SANTOS, 2004).

Hoffman e Bateson (1997) mencionam que a satisfagdo do usuario gira em
torno do alcance do software aos requisitos reportados durante seu desenvolvimento
que ¢é tido como o minimo aceitavel pelo usuario, pois, atende suas
expectativas/necessidades minimas. No entanto, o software recebido nem sempre é
o desejado pelo usuario, pois, muitas das adequagdes que ocorrem no processo nao
sao satisfatorias por ndo atenderem, de forma consistente, as expectativas iniciais

geradas.

Sob essa perspectiva, a presente pesquisa busca compreender o papel, ou
seja, a influéncia da comunicagdo no processo de desenvolvimento de software.
Assim como verificar se os requisitos solicitados foram atendidos e a implicacdo dos
fatos ocorridos durante o processo de desenvolvimento do sistema na satisfagdo do

usuario.

1.1 Problema de Pesquisa

Segundo Furlanetto (2001), a comunicagao € fundamental desde a evolugao
do ser humano. E a forma basica e ancestral de se estabelecer contatos, criar e
manter diversos tipos de grupos. Ela é a responsavel pela difusdo de idéias, desejos

e objetivos de cada ser humano.

A comunicagdo, para Rodrigues (1997), possui dimensdes pragmaticas e
expressivas da experiéncia humana, pois, ela ndo se constréi baseada somente nos
discursos verbais. Também incorpora siléncios, gestos, atitudes, agdes e omissdes,

ocasionando manifestagdes significativas, transformando comportamentos e a forma
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de se observar o mundo. Isso € o que possibilita a inter-relacdo entre os seres

humanos.

Para Heraclito (1996), o processo de comunicagao ocorre a partir da emissao
de mensagens fluentes e bem elaboradas. Também é a capacidade do ser humano
em captar através da audicdo as impressdes diferenciadas. Conclui-se entdo, que a
comunicagcado é muito importante no processo de desenvolvimento de software. De
acordo com Furlanetto (2001), ela pode ser ineficaz, ocasionando inumeros
problemas, os quais poderao comprometer todo o processo de desenvolvimento e

impactar também na satisfagao dos usuarios.

Durante o desenvolvimento de software, deve-se observar cuidadosamente o
processo de comunicagao entre usuarios, clientes e desenvolvedores (Fernandes,
2003). E neste contexto que se estabelece o problema desta pesquisa, tendo a
seguinte questdo geradora: A comunicagao, no processo de desenvolvimento de

software, é fator preponderante para a satisfacdo dos usuarios?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo geral

Verificar se a comunicacdo no processo de desenvolvimento de software

exerce influéncia na satisfagao dos usuarios.

1.2.2 Objetivos especificos

- Verificar se o0s requisitos dos usuarios foram atendidos pelos

desenvolvedores;

- Analisar os impactos do processo de comunicagdo entre usuarios e

desenvolvedores;

- Verificar se a satisfacdo dos usuarios tem relacdo com o processo de

comunicagao.
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1.3 Justificativa

Conforme os dados do Ministério Brasileiro da Ciéncia e Tecnologia, o
mercado de software no Brasil em 2006 movimentou cerca de seis milhdes de reais,
especificamente, na comercializacdao de software. O segmento de software foi
definido pelo Governo Federal como area prioritaria de desenvolvimento industrial.
Conforme Zipf (2003), a busca da competitividade da industria de software brasileiro

passou a ser uma questao de sobrevivéncia a partir da ultima década.

Essa industria apresenta um grande esforgco com o intuito de melhorar a
comunicagéo dentro dos projetos, pois, ela € concebida, segundo Fernandes (2003),
como uma das principais ferramentas para a solucido de problemas durante o
processo de desenvolvimento. Entretanto, em grande parte dos casos, esse esforgo
€ canalizado de forma ineficaz, visto que a comunicagcdo sob a forma escrita,
sobrepuja as demais. Para Furlanetto (2001), a comunicagao deve estar presente de
forma intensa, para que qualquer tipo de feedback possa contribuir para a satisfagao

dos usuarios em relagao ao software.

Segundo Scapin (1997), os usuarios devem ser envolvidos no processo de
desenvolvimento do software para que a comunicagdo nao se torne um problema,
pois os mesmos e desenvolvedores possuem objetivos diferentes. Isso pode ser
amenizado, de acordo com Norman (1999), se o foco for o ser humano, ou seja,
iniciando o0 processo a partir da necessidade dos usuarios e visualizando a
tecnologia como uma ferramenta de satisfagcdo e adequagdo aos requisitos dos

mesmos.

Diante desse cenario, a ocorréncia de falhas no processo de comunicacao,
pode acarretar em implicagdes significativas no desenvolvimento de software e,
consequentemente, na satisfagdo dos usuarios, que segundo Gelderman (1998),
estd relacionada com o sucesso do software, ou seja, ao fato dele atender as

necessidades basicas do objetivo proposto.
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1.4 Estrutura do trabalho

Buscando a compreensdo do objetivo a que se propde este estudo, segue a

estrutura descrita abaixo:

- Primeira Parte: engloba a introdugdo, onde o assunto abordado é

contextualizado, justificativa, objetivo geral e os especificos;

- Segunda Parte: engloba a reviséo bibliografica, onde se baseia o estudo,
fazendo referéncia ao processo de comunicagao, ao processo de desenvolvimento
de software, as influéncias da comunicagdo no processo de desenvolvimento de
software e as implicagbes da comunicagdo no processo de desenvolvimento de

software com a satisfacdo dos usuarios.

- Terceira Parte: abrange o método de trabalho utilizado neste estudo, o teste
psicolégico escolhido para avaliar a comunicagao, a entrevista semi-estruturada e o

questionario para verificar a satisfagao dos clientes e dos usuarios.

- Quarta Parte: abrange a analise e discusséo dos resultados obtidos no teste
psicolégico Inventario de Habilidades Sociais (IHS), da entrevista semi-estruturada,
do questionario de satisfagcdo e da analise comparativa em grupo, englobando

usuarios, clientes e desenvolvedores. Nessa fase, da-se também a conclusao.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Processo de comunicacao

O processo de comunicagao organizacional tem sido cada vez mais objeto de
estudos com base nas teorias da sociologia, da comunicagdo e da psicologia
comportamental por envolver em seu processo pessoas que trazem diferentes

culturas e habitos (Sousa, 2004).

Devido a amplitude do termo comunicagado, na pesquisa o mesmo ¢é utilizado
referenciando a inter-relagdo da informagao. Segundo Araujo (1999), a informacéo é
um elemento fundamental nas inter-relagbes sociais, pois € através do intercambio
informacional que os sujeitos sociais se comunicam e tomam conhecimento de seus
direitos e deveres, podendo a partir desse momento tomar decisdes individuais ou

coletivas.

Araujo (1999) salienta que os individuos ao participarem de circuitos
comunicacionais constroem as praticas informacionais, que sao conceituadas pela
autora como agdes de recepgao, geracéo e transferéncia de informagdo nos meios
sociais. Redfield (1967) define a comunicagdo como o processo de transferéncia de
uma pequena informacgéo selecionada, a qual caracteriza como mensagem, de uma

fonte a um destinatario.

Para Oliveira (2003), a comunicagédo € uma fungdo continua do ser humano,
nao podendo ser observada como uma tarefa meramente ocasional, pois ela é
essencial para a existéncia do homem, principalmente quando os individuos se
organizam, instituindo grupos, como familia, empresa, igreja, nagcao, estado entre

outros. Baseado nessa percepcdo, o que realmente se organiza € o fluxo de
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informacdes relacionadas com o grupo e em decorréncia das relagdes entre as suas

partes funcionais.

Conforme Brookes (1980), a informacdo € capaz de produzir algumas
transformagdes no estado mental do sujeito a nivel cognitivo-social. Ao ser
selecionada a informacgao leva as mudancas do estado de conhecimento por ocorrer
agregacao de dados novos, os quais, aplicados na convivéncia social, provocarao

alteragao no proprio meio devido as trocas de experiéncias dos sujeitos.
Segundo Angeloni (2003, pg. 19), a informacgéao:

“E valiosa precisamente porque alguém deu a ela um contexto, um
significado, acrescentou a ela sua propria sabedoria, considerou suas implicagdes
mais amplas, gerando o conhecimento. O conhecimento, consequéntemente, é

tacito e dificil de explicitar.”

Para Davenport (1998), o conhecimento é adquirido por meio do uso da
informacéao em todos os tipos de agdes do individuo. Por isso que o conhecimento é
vinculado ao individuo, estando diretamente relacionado com a percep¢ado do
mesmo, que vai codificar decodificar, distorcer e utilizar a informag¢ao de acordo com

suas caracteristicas pessoais e seus modelos cognitivos.

Para Diaz Bordenave (1982): “A comunicagdo, de fato, € um processo
multifacético que ocorre ao mesmo tempo em varios niveis — consciente,
subconsciente, inconsciente, como parte organica do dindmico processo da propria
vida”.

Segundo Ramos (1989), a comunicagao € definida como qualquer processo,
através do qual, premissas decisérias sdo transmitidas entre os membros da
organizagao. Para De Abreu (1999), a comunicagéo € um processo simbalico, pois,
as idéias sao comunicadas de um transmissor para um receptor através do uso de

simbolos. O simbolo mais conhecido & a palavra oral e escrita.

Faria e Suassuna (1982), classificam a comunicagdo como: “... a técnica de
transmitir uma mensagem a um publico ou pessoa, fazendo com que um
pensamento definido e codificado, possa alcangar o objetivo por meio de estimulo

capaz de produzir a agao desejada’.
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Robbins (2000) divide a comunicagao em: interpessoal e organizacional. No
entanto, existem outras formas de dividi-la, como inter-organizacional com o
mercado ou clientes, com fornecedores, com a concorréncia e também em interna e

externa.

A comunicagao interna, para Sveiby (1998), engloba o endomarketing que
sdo as redes de informacgao ascendentes, descendentes e diagonais e também o

processo formal.

Segundo Kunsch (1995), a comunicagao interna tem como objetivo promover
a integracao entre a organizagcao e seus empregados. Ja para Neves (1998), ela é
um dos mais importantes componentes da comunicagdo integrada que procura
valorizar a histéria como um ponto de referéncia que reforga a cultura organizacional
ou promove mudancas internas quando necessario e funciona também como

ferramenta de integragdo com o publico externo.

Torquato (1991) conceitua a comunicacdo interna como um processo
integrado criado para estabelecer e manter a qualidade de vida das pessoas nas
organizagdes. Segundo Fernandes (1999), a comunicagéao interna é uma ferramenta
estratégica para a compatibilidade dos interesses dos empregados e da empresa,
estimulando o didlogo, a troca de informacgdes e experiéncias. Para Torquato (1991),
a comunicacdo interna € importante por proporcionar o conhecimento sobre a
trajetdria evolutiva, as realizagdes e as metas que fizeram ou fazem parte da histoéria

da organizagao.

A comunicacgao externa engloba, segundo Furlanetto (2001), as relagdes com
consumidores, fornecedores, governo, tecnologia, comunidade e inclusive com a
concorréncia. Ela tem como principal objetivo a busca de dados e informacdes uteis

a organizacao.

Segundo Diaz Bordenave (1982) a comunicagao existe em fungao da vida em
sociedade e representa o canal, através do qual, padroes de cultura sao transmitidos
e permite através da familia, do grupo de amigos, da vizinhanga, da equipe escolar,
do trabalho que as pessoas se relacionem entre si transformando-se mutuamente e

também transformando o ambiente em que estéo inseridas.

Para Furlanetto (2001), o objetivo da comunicagdo é promover o

entendimento entre os componentes de um grupo. Ao se compartilhar os
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pensamentos o0 grupo estara interagindo, trocando idéias, conhecimentos e

experiéncias.

Schermerhorn et al (1999), menciona que € muito comum avaliar o processo
de comunicagdo como um processo de remessa e recebimento de mensagens.
Apesar, de o processo parecer elementar, ndo ocorre de maneira simples. Existem
os ruidos (componentes do processo) que sdo considerados disturbios. Eles podem
surgir dentro do processo e muitas vezes interferirem podendo interromper a

transmissdo das mensagens conforme mostra a figura abaixo:

Mensagem
Envia Recebe
Fonte Receptor
Significado Codifica + Decodifica Significado
pretendido pretendido
T Feedback
A
Ruido

Distracdes fisicas
Erros de semantica
Diferengas culturais
Auséncia de feedback
Efeitos de Status

Figura 1: O processo da comunicagdo e as possiveis fontes de ruido.
Fonte: John R. Schermerhorn, et al (1999).

Conforme demonstrado na figura um, a fonte € onde a mensagem se origina,
€ nela que se pode controlar o tipo de mensagem enviada, assim como sua forma e
o canal pelo qual é enviada. A mensagem, segundo Robbins (2000), € o produto
fisico e concreto da codificacdo da fonte; nas relagcbes interpessoais podem ser

verbais ou nao verbais. O receptor € o destino da mensagem e também funciona
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como agente decodificador. O feedback é a maneira pela qual o codificador/emissor
sera informado sobre o seu desempenho. Para Megginson (1998), o feedback é
mencionado como o passo final do processo, englobando as respostas que o
receptor da em sua comunicagdo com o transmissor original ou com outra pessoa.
Ja os ruidos, segundo Schermerhorn et al (1999), sdo quaisquer tipos de disturbios
que possam surgir dentro do processo comunicativo podendo interrompé-lo e ou

interferir na transmissdo das mensagens.

Nesse contexto, Lago (2001), Pereira & Fonseca (1997) e Davenport (1998)
salientam que o fato das caracteristicas individuais formarem os modelos mentais de
cada individuo interfere diretamente na codificacao/decodificagdo dos elementos,
acarretando distorcbes que poderdo ocasionar problemas no processo de
comunicagdo. Os autores sugerem que para reduzir as distorcbes deve-se ter

consciéncia dos seguintes aspectos:
m Existéncia de diferengas entre:
= O que gostaria de se dizer e o que é dito,
= O que é dito e o que os outros ouvem,
= O que os outros ouvem e o que escutam,
= O que entendem e lembram,
* O que lembram e retransmitem.

m Os individuos escutam somente o que querem e da forma como querem, de

acordo com suas proprias experiéncias, paradigmas e pré-julgamentos.
m Existéncia de informagdes que os individuos:
= N&o percebem, ndo véem e nao ligam,
= Véem, ndo entendem ou nao decodificam,
= Véem e usam,
= Procuram,
* Que advinham.

m O estado de espirito e de humor do individuo pode afetar a maneira como

lidam com as informacdes.
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m As abordagens informacionais privilegiam os atributos racionais,
sequenciais e analiticos da informacéao e seu gerenciamento, em detrimento a outros

relacionados as abordagens intuitivas.
Para Pereira & Fonseca (1997, p. 226):

“A apreensao da informagao € uma fungéo cognitiva superior que se processa
no ambito da linguagem. Sempre que quisermos apreender mais informagdes do
contexto em que estamos inseridos, temos que ampliar as nossas habilidades
perceptivas, porque o0 nosso modo de viver nos induz a um estreitamento perceptivo
e a uma visao de mundo restrita e fragmentada e que as necessidades das pessoas
em relagao a informacdo mudam constantemente porque a percepc¢ao, além de ser

individual, & contingente.”

Assim sendo, através do processo de comunicagao pode-se obter um
consenso que permitira a realizacdo da adequacgao de planos de acao individuais em
funcdo do convencimento e ndao da imposicdo ou manipulagcdo, conseguindo-se
obter um maior numero de informagdes e perspectivas distintas de analise,

facilitando a percepcédo em relacéo as distorcdes e as formas de ameniza-las.

Megginson (1998) reforga isso através de sua percepg¢ao de que no processo
de comunicagdo n&o sa&o as organizacdes e sim as pessoas que se comunicam.
Afirma ainda que, o sistema de comunicagdo de uma organizagdo reflete um
conjunto heterogéneo de individuos com diferentes niveis de educacédo, crengas,

culturas, temperamentos e necessidades.

Oliveira (2003) possui uma visdo semelhante a de Megginson, pois considera
importante o fato das organizagbes possuirem caracteristicas préprias, como
valores, cultura e missado, que interferem na forma de comunicacdo utilizada, ou
seja, a comunicagao tera uma forma toda especial, sera bem decodificada pelos
seus colaboradores e pessoas que com ela interagem diretamente. Para o autor,
saltos importantes na velocidade de desenvolvimento humano parecem estar
sempre acompanhando avangos na capacidade humana de se comunicar. Por isso
€ importante aumentar a capacidade interpretativa dos individuos e néo,

simplesmente, aumentar a quantidade de informagao disponivel.
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2.2 Processo de desenvolvimento de software

Segundo Castells (2000), a industria de software originou-se em meados de

1950 e desde esta época os usuarios nao tinham seus interesses satisfeitos.

Diversos conceitos de software sdo descritos na literatura, alguns mais
completos e outros mais superficiais. Baseado no fato de que esses conceitos séo
apresentados como referéncias iniciais ao estudo do software e de seus processos
de desenvolvimento, serdao relacionados os que foram escolhidos a partir do seu

conteudo descritivo.

Para Pressman (2001), o software contém:

(1) Instrugdes (programas de computador) que quando executadas,
produzem a funcao e o desempenho desejados;

(2) Estruturas de dados que possibilitam que os programas manipulem
adequadamente a informagéo;

(3) Documentos que descrevem a operagao e 0 uso dos programas.

Segundo Audy et al (2005), software € o conjunto de programas que um
equipamento, ou um sistema de computador é capaz de executar. Um software pode
ser considerado a solugcdo para um determinado problema. Essa solugao pode ser
composta por varios programas de computador formando um sistema de software,
ou formam um conjunto de programas de computador que operam de forma

conjunta a fim de solucionar problemas de areas especificas.

A funcao de desenvolvimento de software, segundo Rolt (2000), reune todas
as atividades que estdo relacionadas com os novos produtos de software,
englobando o planejamento, o projeto, a identificagdo, a engenharia de hardware, os
testes e também o apoio a comercializacdo, que seria a venda em si, e também o
relacionamento com clientes e parceiros. Estes aspectos sdo relevantes para a

compreensao de tudo que esta inserido no processo do software.

Os softwares disponibilizados no mercado podem ser classificados, segundo
Roselino (1998), como: software de pacote, software de servico ou software

embarcado. O primeiro é padronizado, dispensa a interacdo entre usuarios e
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desenvolvedores, pois, ndo € possivel agregar qualquer tipo de conhecimento ou

valor transmitido pelos usuarios.

O software de servigo, segundo Roselino (1998), também pode ser chamado
de software sob encomenda ou customizado; ele é feito por encomenda, onde a
participacdo e intencdo dos usuarios sao fundamentais e existe muita interagao
entre eles e os desenvolvedores. O software embarcado chega aos usuarios sem

que os mesmos percebam, ele vem acoplado a um equipamento.

Em relacéo a terceirizagédo de software, Hirschheim e Lacity (2000) salientam
qgue ela engloba a transferéncia de parte das atividades internas de sistemas de uma
organizacao (contratante, compradora, cliente) e externas (contratada, vendedora,
provedora, fornecedora), através de contrato. E comum também, a transferéncia dos
fatores de produgao (pessoas, facilidades, equipamentos, tecnologia e outros ativos)

relacionados a essas atividades, bem como o direito de decisao sobre os mesmos.

Segundo Gomes (2004), empresas que desenvolvem software como pacotes,
tentam torna-los mais genéricos a fim de aumentar a sua capacidade comercial,
porém, salientam que nesse processo a equipe de desenvolvimento tem muito

pouco, ou quase nada, de contato com os clientes.

Conforme Pressman (2001), o processo de desenvolvimento abrange um
conjunto de atividades que sao realizadas baseadas na necessidade de cada cliente
e consiste em trés fases no processo: a de definicdo (o que fazer), a de

desenvolvimento (como fazer) e a de manutencgéao (engloba todas as mudancas).

Sommerville (2003) define o processo de software como um conjunto de
atividades e resultados associados que produzem um software. Para Thiry (2001), o
processo de software é definido a partir de quem ira fazer o qué e como sera

atingido o objetivo de construir um software ou melhorar um existente.

De acordo com Ferreira (2002), o processo de desenvolvimento de software é
concebido como um conjunto de atividades, métodos, praticas e tecnologias que as

pessoas utilizam para desenvolver e manter softwares.

Segundo Filho (2001), Presman (2001), Peters e Pedrycz (2001) e Martins et

al (2002), o processo de desenvolvimento é composto pelas seguintes etapas:
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- 12 Etapa: Requisitos — sao definidos os dominios e a fungao da informacao,
além do desempenho e interfaces. Nessa etapa, objetiva-se identificar as
necessidades técnicas, estruturais e funcionais apresentadas pelos clientes ao

solicitar o software.

- 22 Etapa: Analise — ocorre selegao das caracteristicas que serao utilizadas
a partir da tecnologia escolhida para construcdo do software. A analise pode ser

estruturada, essencial ou orientada a objetos.

- 32 Etapa: Projeto — agrega as caracteristicas tecnoldgicas, tais como:
sistema operacional, linguagem de programacgao, banco de dados, protocolos de

rede, etc.

- 42, Etapa: Codificagdo — € a transcricdo da analise para a linguagem de

programagao.

- 52 Etapa: Testes — visam garantir a integridade dos aspectos ldgicos

internos, bem como sua funcionalidade (aspectos externos) do software.

- 62 Etapa: Implantagdo — nesta etapa o software € instalado no ambiente de

producao.

Um processo de software, segundo Vavassori (2002), especifica um conjunto
de atividades que devem ser executadas para, a partir das necessidades dos
usuarios, chegarem a um produto final que os satisfagam. O ato de executar as
atividades para algumas necessidades dos usuarios € o projeto de software e todas
as saidas que sao produzidas enquanto as atividades estdo sendo executadas. Sao
os produtos (um dos quais € o produto final). Durante esse processo, Sommerville
(2003), diz que existem diferentes agentes, pessoas ou ferramentas automatizadas,
0s quais terao percepcgoes diferentes acerca do que acontece durante o processo de

software.

Para que um projeto de software seja bem sucedido, Pressman (2001)
menciona ser necessario que alguns parametros sejam corretamente analisados.
Tais parametros sdo: o escopo do software, os riscos envolvidos, 0s recursos
necessarios, as tarefas a serem realizadas, os marcos de referéncias a serem

acompanhados, os esforgos e custos aplicados e a sistematica a ser seguida.
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Jalote (2000) afirma que o processo de software especifica as principais
atividades de desenvolvimento e de garantia de qualidade que precisam ser

executadas no projeto. Ele realmente forma o nucleo do processo do software.

Segundo Ferreira (2002), é dificil defender a tese de que € possivel
desenvolver produto de software com qualidade quando o processo de produgao do
mesmo é problematico. E fundamental a existéncia de padrdes e processos bem
definidos e baseados na experiéncia pregressa bem sucedida. Isso contribui com o
aumento da qualidade de processos de desenvolvimento em uma empresa,
elevando a qualidade dos produtos e reduzindo prazos e custos compensados por

menos re-trabalhos e agilidade na busca de informagao.

Paulk (1998) e Zahran (1998) salientam alguns fatores que podem

comprometer o processo de desenvolvimento.
W Fatores Organizacionais evidenciando a falta de:

= cultura organizacional para produzir softwares com um processo-padrao;

= visdo dos beneficios, com a adog¢do do processo padrdo, por parte da

empresa;

= comunicacdo entre as partes envolvidas no processo que torna quase
impossivel a geréncia do conhecimento dentro da empresa, principalmente, junto

aos usuarios;

= falta de orientacdo da empresa a projetos, onde a equipe de
desenvolvimento estd inserida, o que dificulta a implantacdo de melhorias no

processo de producéo.
B Fatores Sociais:

* pouca participagao dos colaboradores na elaborag¢ao do processo;

= auséncia de espirito critico dos colaboradores, ndo opinando sobre a melhor

forma de adotar um processo que seja mais adequado a realidade da empresa;
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B Fatores Técnicos:

= falta de conhecimento em relagdao a melhor forma de se adotar um processo
de software. E necessaria, também, a elaboracdo de um plano de prevencdo e

contingéncia para provaveis erros que possam ocorrer na implantagao;

= falta de conhecimento técnico ou gerencial dos colaboradores da empresa

sobre os processos estabelecidos;
= falta de ferramentas adequadas para implantagcéo do processo;
= propostas de melhorias pouco significativas;

= introdugdo de mudancas radicais no processo de producio do software, ndo
avaliando a sistematica pré-existente na empresa e descartando a experiéncia da

equipe.

Segundo Faust (1995), existem duas dimensbes no processo de
desenvolvimento do software: a externa, que se refere as dimensdes do usuario do
sistema e a interna, que engloba as dimensdes de quem ira fazer/desenvolver o

software.

De acordo com Buttle (1996), software de alta qualidade gera maior

satisfagao aos clientes, retencao dos mesmos, lucro e redugao dos custos.

Santos (2004) salienta que:

Ao considerar o ser humano como elemento fundamental, a tecnologia deve
servir para atender as necessidades e caracteristicas humanas. Nesse
sentido, destaca-se que a tecnologia ndo existe isoladamente, ha o usuario
que ¢ influenciado por ela e que também a influencia em um ciclo interativo
de uso.

No desenrolar destas interagdes, as pessoas trazem para o sistema um
conjunto de fraquezas e qualidades inerentes como experiéncias,
expectativas, motivagdo e outras. O entendimento de tais caracteristicas
contribui para a melhoria do sistema, a partir da adogao de critérios como
eficiéncia e seguranga. Contudo, se faz necessario considerar questdes
como as variagbes, a possibilidade de falhas e talvez mesmo as
caracteristicas particulares de cada usuario que podem conduzir a erros e
acgdes ineficientes.
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2.3 Influéncias da comunicacao no processo de desenvolvimento de software

A comunicagao de acordo com Fernandes (1999) é inerente ao ser humano.
E a forga motriz que promove a interacdo humana. A comunicacao eficaz é simbolo
de poder e autoridade. A busca da exceléncia na comunicagao € uma exigéncia para
quem pretende atingir alto nivel de profissionalismo e contribuir para o bom

desempenho de seus negdcios.

O desenvolvimento de software ganhou importdncia com o aumento do
numero de empresas que investem na produgédo dos mesmos e a grande oferta em
todos os ambitos. No entanto, com o seu rapido advento, Biava (2001) menciona
que muitos problemas s&o constatados na pratica quanto a sua eficiéncia. Exige
também estudos e definicbes de critérios em relacdo a sua produgdo. E preciso
programar uma metodologia para sistematizar as etapas de desenvolvimento do
software que se adapte as tarefas dos usuarios. O software pode ser comercial ou
educativo, sempre buscando o aumento do desempenho durante a producéo e a

qualidade do produto.

Biava (2001) propbée que uma boa metodologia deve basear-se na
apresentacao de concepgdes que mostrem uma abordagem ergondmica, tendo em
vista que se objetiva uma interface para o sistema com boa comunicagdo com 0s
usuarios. Isso significa considerar a ergonomia, os aspectos relacionados as
habilidades e capacidades cognitivas do homem ao seu trabalho. A participagao dos
usuarios nas fases do ciclo de vida, os critérios e as recomendacdes ergondmicas, a
analise ergonbmica do trabalho s&o elementos que propiciardo aos usuarios uma
interface caracterizada pela usabilidade, flexibilidade, utilidade, intuitividade,

adaptabilidade, compatibilidade e baixas taxas de erro, entre outras.

Segundo Mariné (1998), chama-se ergonomia de software a tecnologia que
busca descrever sobre a ciéncia humana, suas capacidades, limitagcdes e outras
caracteristicas que facilitem o desenho, a melhoria de ferramentas, energias,
sistemas, tarefas e trabalhos. A ergonomia de software consegue também que os
ambientes organizacionais sejam mais produtivos, seguros, confortaveis e eficazes.

Em sintese, a ergonomia busca melhorar o processo de desenvolvimento de
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software. Ela considera todos os aspectos envolvidos no processo, como 0s seres

humanos, as maquinas e os mecanismos necessarios para tal melhoria.

Segundo Moraes et al. (2000), o objetivo de uma interface computadorizada é
comunicar-se com 0s usuarios, porém, estes e o designer possuem conhecimentos
e preocupacgdes diferentes. Consequentemente, € muito dificil para o designer
prever como algumas decisbes de projeto influenciardao no comportamento dos
usuarios. Moraes et al (2000) afirma que conhecer o ponto de vista dos usuarios é
essencial para adequar o sistema, nao s6 a tarefa como também ao modelo mental

dos mesmos em relagao ao sistema e a tarefa.

Angeloni (2003) propde que para melhorar a comunicagdo os individuos
precisam desenvolver suas habilidades de expresséo e audicdo, uma vez que estao
predispostas por natureza a defender seus pontos de vista. Mesmo quando nao
estao atentos ao discurso de um interlocutor possuem uma tendéncia a preparar sua

argumentacao, interferindo assim na qualidade da informacéo.

Gutierrez (1999) menciona que os individuos contribuem no processo de
tomada de decisdes quando conseguem através do dialogo colocar-se no lugar do
outro e perceber suas razdes, interesses e necessidades. Contribuindo para que a
comunicagao estabeleca certa maturidade, reduzindo os equivocos na compreensao

das mensagens transmitidas.

O trabalho desenvolvido em equipe evidéncia os procedimentos de dialogos
baseados no estabelecimento de um pensamento comum, pois em uma organizagao

a comunicacao deve ser estimulada na busca pelo consenso (ANGELONI, 2003).

Damodaran (1996) menciona que a participagcdo dos usuarios € muito
importante para o alcance da satisfacdo em relacdo ao produto. E também
importante que eles compreendam claramente os objetivos que se pretende atingir,

além do seu papel no processo, conforme a figura 2:
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Informativo Consultivo Participativo
(usuarios fornecem ou (usuarios comentam (usuarios influenciam
recebem informagdes) sobre um servigo ou decisdes relacionadas

série de procedimentos ao sistema como um
pré-definidos) todo)

Figura 2 — Formas de envolvimento apresentadas por Damodaran (1996)

Segundo Damodaran (1996), os beneficios do envolvimento do usuario no

processo sao:

- levantamento de suas necessidades para que possibilite a qualidade

melhorada;

- evitar caracteristicas adicionais ao sistema, que n&o sejam necessitadas

pelo usuario e consequentemente sem utilizagao;
- elevar a aceitagdo em relagao ao sistema,;

- uso mais frequiente do sistema pelo usuario devido a maior compreensao do

mesmo;
- usuario mais atuante na tomada de decisdes organizacionais.

De acordo com Fernandes (1999), a comunicacao se faz necessaria para o
desenvolvimento de planos, o estabelecimento e disseminagcdo de metas, a
organizacdo dos recursos humanos, sele¢cdo, desenvolvimento e avaliagdo dos
membros que fazem parte de qualquer organizagédo. Contribui também com a busca
pela lideranca, diregdo e criagdo de um clima motivacional, onde as pessoas
desejam e necessitam produzir mudangas em varios processos das organizagdes,
buscando a satisfacdo, realizacdo pessoal e profissional, surgidas a partir do

processo de comunicagao.
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Segundo Angeloni (2003), o tamanho da capacidade das tecnologias e da
comunicagao € proporcional ao tamanho das capacidades de aprender a lucrar com

o compartilhamento da informagao e do conhecimento e a de inter-relacionamentos.
2.4 Comunicacao e suas implicacfes na satisfacdo dos usuarios

Para garantir a qualidade do software, segundo Sandhof (2004), é importante
dar atencédo especial ao processo, a tecnologia e principalmente as pessoas. A
tecnologia surge da necessidade demonstrada e solicitada pelo mercado. O
processo engloba todos os aspectos que se fazem necessarios no desenvolvimento
do sistema. As pessoas sdo primordiais para o sucesso do desenvolvimento.

Conforme ilustragdo na figura 3:

Processo

Tecnologia

Capacidade

QUALIDADE

Figura 3: Dimensdes criticas da capacidade organizacional
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A partir da figura 3, se observa que qualquer falha que ocorra no processo,
causando defeitos no software é resultado de erros humanos, pois, segundo
Pressman (2001), os riscos que muitas vezes implicam em erros sao fatores incertos
que afetam diretamente qualquer atividade humana e influenciam no desempenho
das pessoas envolvidas em qualquer processo. Afetam também a qualidade e
satisfagcdo em relagdo ao software, pois, seu desempenho depende da atividade
humana. Ele é desenvolvido ou adaptado por um ser humano para que outro possa

utiliza-lo.

O termo usuario, nesta pesquisa, refere-se a pessoa que utiliza o software,
segundo Fernandes (2003). Para Hoffman e Bateson (1997), a satisfagao do usuario
em relacdo ao software € uma medida de curto prazo, enquanto que a satisfagao

diante da qualidade da performance do software € uma medida de longo prazo.

Os usuarios solicitam um modelo de software, o qual pode ser classificado
como o desejado. Ja a satisfagdo gira em torno do alcance deste desejo e o
desempenho gira em torno do software adequado. Este é tido como aceitavel pelos
usuarios, quando atende suas expectativas/necessidades minimas. Isso significa
que o software recebido nem sempre é o desejado pelos usuarios. Muitas das
adequacgdes que ocorrem no processo, nao os satisfazem plenamente por néo
atenderem algumas de suas expectativas iniciais, segundo (Hoffman e Bateson,

1997). Estes aspectos referentes ao software podem ser observados na figura 4.
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Software Esperado

A 4

Software Desejado

Zona de Tolerancia

A 4
A

Software Adequado Software Predito

A

Satisfacao

Software Recebido

\ A 4

A

Figura 4: Comparacgéao entre o Desenvolvimento do Software e a Satisfagdo do Usuario
Fonte adaptada: Zeithaml et. al (1993)

Segundo Zeithaml et al (1993), o software esperado € composto pelo
desejado e pelo adequado, como foi ilustrado na figura 4. O adequado é o limite
inferior ao aceitavel pelos usuarios, ja o desejado € 0 que 0s usuarios solicitaram
inicialmente aos desenvolvedores e esperam receber deles. A zona de tolerancia
ilustrada na figura 4 refere-se ao “limite de paciéncia” que os usuarios demonstram
em relacéo a diferenga entre o que é desejado e o que foi adequado como forma de
se atingir o software esperado. Esta zona de tolerancia tem influéncia direta na

satisfagao dos usuarios.

O software desejado, segundo Zeithaml et al (1993), sofre a influéncia de
alguns fatores. O individual (de longo prazo) € a forma como o produto, o processo e
a conduta dos especialistas sdo percebidos no desenvolvimento do software. Mostra
as necessidades pessoais que manifestam a constante busca pelo bem estar fisico

e mental dos usuarios.

Ja o software adequado, para Zeithaml et al (1993), € influenciado pelos
fatores situacionais que possuam influéncia direta no processo de desenvolvimento

do software. Seus usuarios acreditam que o controle e algumas responsabilidades
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encontram-se muito além do alcance dos desenvolvedores. Intensificadores
temporarios sdo os aspectos de curto prazo. Sao aspectos pessoais imediatos dos
usuarios que podem aumentar sua sensibilidade em relagédo ao software como um

todo.

Alternativas referentes a percepcéao, sobre o software, € o enfoque do usuario
em relagdo a qualidade do software e a possibilidade de encontrar um produto
melhor no mercado. A participacao individual percebida é a percepg¢ao do usuario
em relagdo ao grau de sua participagao no desenvolvimento do software (ZEITHAML
et al, 1993).

O software predito refere-se ao servico que os usuarios acreditam que irdo
receber. Alguns fatores podem interferir na satisfagdo dos mesmos em relagdo ao
software, pois, Zeithaml et al (1993) menciona que o software desejado e o predito
sao influenciados pelas promessas explicitas e implicitas da empresa contratada
para desenvolvé-los. Essas dizem respeito a diferenga entre o que deveria ser e
como realmente sera o software. Também fazem referéncia as promessas diretas ou

indiretas que os usuarios recebem da empresa.

Neste contexto, segundo Amicci (2004), a experiéncia do usuario e seu nivel
de prazer em relagdo a sua participagdo no processo de desenvolvimento
contribuem para um melhor resultado no produto final. Esses aspectos minimizam a

ansiedade e facilitam por sua vez a comunicacgao entre usuarios e desenvolvedores.

Diante do exposto, torna-se fundamental a presencga ativa da comunicacéo,
termo que é utilizado nessa pesquisa referindo-se a inter-relagao das informacgoes.
Segundo Dazzi e Pereira (2001), a comunicagao atua como fator determinante na
difusdo de informagdes e conhecimentos na forma de mensagens que percorreréo
toda e qualquer organizagdao. Ela produz significados comuns que facilitardo a

compreensao de qualquer processo envolvido na rotina diaria de trabalho.

A comunicagdo possui papel fundamental no compartilhamento de
experiéncias, informagdées e na troca de conhecimentos, ou seja, na inter-relagéo
entre os individuos. Ela deve ser trabalhada nas organizacbes a fim de que seja
clara e direta. Segundo Probst et al (2002), a comunicagao transparente e eficaz
funciona como pré-requisito para a implantacdo de mudangas na organizagdo. E

através desta que se pode reduzir a resisténcia e o surgimento de barreiras que
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dificultem qualquer processo de mudanga necessario ao desenvolvimento da

organizacao.

A comunicagdo, segundo Dazzi e Pereira (2001), relaciona-se com a
interagdo humana, pois, nesse momento, ocorrem diversas trocas de conhecimento,
informacgdes, experiéncias estimulantes a aprendizagem continua. Ela auxilia na
explicitacdo do conhecimento adquirido anteriormente. Para Stano e Leite (2001), a
comunicacado atuando como centro das relagdes sociais € a base para o acesso a
informagéo. Os seres humanos sao interligados por interesses comuns, os quais sao
transmitidos através do didlogo, compartiihando dessa forma o conhecimento

existente na mente de cada um.

Figueiredo e Giangrande (1999) referem-se ao poder de envolvimento da

comunicagao:

O desenvolvimento de estratégias € um processo de aprendizagem e de
constante mudancga. A conscientizagao da situagao desejada e o esforgo em
unir competéncias para implementar a mudanga criam um processo de
aprendizado que é auto-alimentado por uma base forte na comunicacgao (...)
Todo funcionario € um comunicador em potencial; sua atitude, forma de
falar, vestir e comportar-se em publico o define como pessoa, como
profissional e como representante da empresa para a qual trabalha. Seu
cartdo de visitas apenas consolidara sua imagem de profissional perante os
publicos com os quais interage. Todos os niveis, desde os mais modestos
até o mais proeminente, representado pelos altos executivos, definem a
imagem da empresa, ou seja, comunicam aos publicos exteriores o que ela
e.”

A comunicacdo é importante no processo de desenvolvimento de software
devido aos seus impactos na satisfagdo dos usuarios. Segundo Fernandes (2003),
para que o software seja satisfatorio ele deve obrigatoriamente atender as
necessidades dos usuarios. Para que isso ocorra, é fundamental a comunicacao
entre os clientes, os responsaveis pela solicitacdo do software e os usuarios e
utilitarios do sistema. Os clientes, antes de solicitar o software, devem conhecer
todas as necessidades dos usuarios e os fatores relevantes ao desenvolvimento das
tarefas para as quais o software se destina. Isso s6 € possivel através da

comunicacao direta entre eles.

O processo de comunicacao entre os clientes e os desenvolvedores, que sao

0s responsaveis pela criagdo do software, segundo Fernandes (2003), também
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exerce papel fundamental para o desenvolvimento do sistema. Para Fernandes
(2003), os clientes sao responsaveis por transmitir as necessidades dos usuarios
aos desenvolvedores. Eles sdo os detentores do conhecimento técnico sobre a
tecnologia de informacédo na organizagcdo e exercem papel de mediadores entre

usuarios e desenvolvedores.

A relagdo entre usuarios, clientes e desenvolvedores pode ser observada na

figura 5:

Problemas e

Linguagem e ]
Necessidades

Conhecimentos

Técnicos
Plano de

Criagao/Adaptacao
do software

DESENVOLVEDORES USUARIOS

A

Satisfacao Final

Figura 5: Relacao entre os Participantes no Desenvolvimento do software
Fonte Adaptada: Fernandes, 2003

A figura 5 demonstra claramente a importadncia da relagdo entre os
participantes na producdo de um software. Também permite observar que os
clientes sdo os responsaveis por intermediar a relagdo entre usuarios e
desenvolvedores. Estes sdo responsaveis pela criacdo do sistema e os usuarios sao

os utilitarios do software produzido.

A literatura relacionada a satisfacdo dos usuarios € muito vasta. Nesta
pesquisa, serao mencionadas apenas algumas que estido mais alinhadas ao objetivo

proposto.

Satisfagdo, segundo Jordan (1999), € o nivel de tranquilidade, facilidade e

conforto do usuario ao utilizar o software. Para Motta (1999) a satisfagcao remete ao
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grau de diferenca entre o que o usuario deseja (expectativas) e o que ele percebe
apos utilizar o sistema (frustracdes). Kotler (1998) relaciona a satisfagdo com
sensacdes de prazer ou decepg¢ao apdés a comparacgao entre o desempenho real do

sistema e as expectativas depositadas sobre sua funcionalidade.

Para Gelderman (1998), a satisfacdo do usuario esta relacionada com o
desempenho do software, esta aumenta quando o usuario encontra as informagdes
necessarias para desenvolver suas tarefas com facilidade. Neste contexto, Oliveira
Neto e Riccio (2003), mencionam que usuarios satisfeitos tém aproveitamento,
significativamente, superior aos insatisfeitos, sendo que se o software, auxiliar na

rotina do usuario, sera percebido como satisfatério.

Segundo Santos (2004), a satisfagdo do usuario pode ser considerada
subjetiva, pois, através dela tenta-se descobrir 0 que ele esta pensando e sentindo
em relagcao ao software desenvolvido. Esses sentimentos podem ser alterados por

fatores situacionais, como cansaco fisico e/ou mental e problemas familiares.



3 METODO DE TRABALHO

3.1 Tipo de pesquisa

O presente estudo enquadra-se em uma tipologia denominada estudo de
caso. O proposito fundamental deste tipo de pesquisa é analisar uma unidade social
que pode ser um individuo, um grupo deles, uma organizagdao, uma universidade,
uma instituicdo de pesquisa e até mesmo uma comunidade (Trivifios, 1994; Godoy,
1995).

Yin (2001) afirma que o estudo de caso:

... E uma investigagdo empirica que investiga um fenémeno contemporaneo
dentro de um contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o
fendmeno e o contexto nao estao claramente definidos.

O método também contribui para a compreensao dos fendmenos individuais,
organizacionais, sociais e politicos. O estudo de caso possui, no minimo, cinco
aplicacoes diferentes: explicar, descrever, ilustrar, explorar e ser também uma meta-

avaliacao.

Segundo Cozby (2003), um estudo de caso fornece uma descricdo de um
individuo. Esse pode ser uma pessoa, uma empresa, um ambiente, uma escola ou
uma vizinhanga. Assim, o estudo de caso pode usar algumas técnicas, como
pesquisa bibliografica e entrevistas por telefone com pessoas familiarizadas com o

caso. Nao pode fazer, no entanto, observacao direta (Yin, 2001).
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Para Godoy (1995), os estudos de caso tém-se tornado uma estratégia de
pesquisa preferida pelos pesquisadores. E utilizado quando procuram responder o
porqué e como certos fenbmenos ocorrem, quando ha pouca possibilidade de
controle sobre os eventos estudados e quando o foco de interesse recai sobre
fendbmenos atuais que s6 poderdo ser analisados dentro de um contexto de vida
real. Os estudos de caso permitem, também, a interacdo mais direta entre o objeto e
0 sujeito da pesquisa, possibilitando a busca especifica de significados que

particularizam a realidade em exame.

Para cumprir os objetivos desta pesquisa, foi utilizado como instrumento, o
teste psicoldgico IHS (Inventario de Habilidade Social), devidamente validado junto
ao Conselho Federal de Psicologia. Também foi usada uma entrevista semi-
estruturada que possuiu carater confirmatério, relativo aos resultados do teste e
verificacdo da satisfagao do usuario. A abordagem desta pesquisa € qualitativa, pois,

ela expressa termos ndo numéricos, como linguagem e imagens (Cozby, 2003).

3.2 Técnicas de pesquisa

A avaliacdo com teste psicologico, que segundo Cunha (2003), pode chamar-
se psicodiagnostico, funciona como um processo cientifico no qual se limita o tempo
de resposta. Geralmente sao utilizados para estudos da personalidade, da
comunicagao, do desenvolvimento psicomotor e intelectual. Os testes psicologicos
sdo instrumentos importantes para a pratica profissional do psicélogo, auxiliando-o
na realizagdo de avaliagdo, no ensino e na pesquisa. S&o medidas objetivas e

padronizadas de uma amostra de comportamento (Anastasi e Urbina, 2000).

A entrevista € definida por Haguette (1992) como um: “processo de interagao
social entre duas pessoas na qual uma delas, o entrevistador, tem por objetivo a

obtencao de informagdes por parte do outro, o entrevistado”.

A entrevista possibilita a coleta de dados sobre um determinado tema
cientifico, sendo muito utilizada para trabalhos de campo, pois, proporciona coleta
de dados objetivos (censos e dados estatisticos) e principalmente subjetivos

(valores, atitudes e opinides) com mais detalhes.
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Entrevista de esclarecimento, segundo Cozby (2003), é programada apoés a
coleta dos dados. E uma oportunidade para o pesquisador inteirar-se com os

participantes e discutir com os mesmos as implicagdes do objetivo da pesquisa.

A entrevista semi-estruturada é aquela que parte de certos questionamentos
basicos. Sao apoiados em teorias e hipoteses que interessam a pesquisa e que logo

oferecem um amplo campo de informagdes ao entrevistado (Trivifios, 1994).

Para o desenvolvimento dessa pesquisa foi realizada entrevista semi-
estruturada (anexo I) que segundo Minayo (1994), € compreendida como um
formulario composto de questdes abertas e semi-estruturadas. Estas facilitam a
obtencdo das percepcbes do sujeito em relagdo ao fendmeno abordado na
pesquisa. Deve-se iniciar o formulario com a pergunta que remete ao problema
proposto pela pesquisa, seguida do objetivo geral e dos especificos, evitando induzir

os individuos as respostas.

Para utilizacdo desse método de pesquisa foi utilizada a resolugao n°. 196,
com data de 10 de Outubro de 1996, do Conselho Nacional de Saude. A mesma
deve ser seguida ao realizarem-se pesquisas com seres humanos. Essa pesquisa

baseou-se nos seguintes padrdes éticos:
- esclarecimento e consentimento dos individuos participantes da pesquisa;

- orientagao dos individuos sobre a pesquisa, objetivos, metodologia e ao fato

de que sao livres para desistir em qualquer momento da mesma,;
- sigilo em relagéao a dados confidenciais;

- garantias de manutencgao de respeito aos individuos participantes, evitando

situagbes constrangedoras que possam causar danos;
- deixar claro a relevancia da pesquisa e suas contribuicdes sociais;

- garantia de manutencao de respeito aos valores, as idéias e atitudes dos

individuos e a forma de expressao de seus sentimentos;

- garantia de auséncia de qualquer tipo de conflito de interesses entre o

entrevistador e o individuo.

Os dados obtidos a partir do método de entrevista (confirmatéria e semi-

estruturada) e de questionario semi-estruturado serdo analisados em nivel de
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conteudo. Segundo Bardin (1979), a analise de conteudo pode ser concebida como
um conjunto de técnicas de analise das comunicacdes, ou seja, qualquer forma de
transporte de significagbes de uma pessoa para outra deve ser escrito e decifrado.

Bardin (1979) divide este tipo de analise em trés fases:
- pré-analise, onde ocorre a organizagao propriamente dita.
- exploragao do material que é a fase de analise.

- tratamento dos resultados, onde ocorre a inferéncia e a interpretacédo dos

resultados.

Para Henrry e Moscovi (1968): “Qualquer andlise de conteudo visa, ndo o
estudo da lingua ou da linguagem, mas sim a determinagdo mais ou menos parcial

do que chamaremos as condi¢des de produgao...”.

O termo condigdes de produgéo, citado por Henrry e Moscovi (1968), leva em
consideragcao somente os aspectos envolvidos na producdo, deixando de lado as

variaveis psicoldgicas, socioldgicas e culturais do emissor.

Conforme Bardin (1979), os elementos devem ser classificados em
categorias, 0 que significa agrupa-los por semelhanga. Esse processo € composto
de duas etapas: o inventario que é o isolamento dos elementos e a classificagao

onde as mensagens sao organizadas.

As categorias e os critérios da analise de conteudo s&o descritos por Bardin
(1979) como:

As categorias sao rubricas ou classes, as quais reunem um grupo de
elementos (unidades de registros no caso da analise de conteudo), sob um
titulo genérico. O critério de categorizacdo pode ser semantico (categorias
tematicas.....), sintatico (os verbos, os adjetivos), léxicos (classificagao das
palavras segundo o seu sentido, com emparelhamento dos sindnimos e dos
sentidos préximos) e expressivo (por exemplo, categorias que classificam as
diversas perturbacdes da linguagem).

Foram estabelecidos, para efeito de analise da entrevista semi-estruturada,
vinte e sete critérios que demonstram a opinido de um unico individuo, ou seja, sua
observacdo e opiniao particular mencionada. A partir disso, foi escolhida uma
palavra ou frase para transcricdo da citacdo. Dessa forma, o critério € a opiniao

diferenciada de um individuo em relagdo ao grupo. Segundo Bardin (1979), o critério
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€ utilizado a fim de evitar a exclusao de opinides, observagdes ou participagdes
relevantes de um unico individuo que n&o pode ser agrupado por semelhanga aos

demais integrantes do grupo.

Para a analise do questionario de satisfagao foram encontrados oito critérios.
Todos os critérios da entrevista semi-estruturada e do questionario de satisfagao
agruparam-se em trés categorias, as quais foram escolhidas a partir dos objetivos da
pesquisa. Cada categoria possui suas caracteristicas particulares que séo as falas
comuns dos individuos integrantes do grupo. Essas caracteristicas foram descritas
através de frases ou palavras que melhor traduzissem as opinides semelhantes dos

individuos. As categorias sao:

- desenvolvimento, cujo foco esta nos aspectos envolvidos no processo de

desenvolvimento e adequacéo do software;

- comunicagao, abrange os envolvidos no processo de comunicagao durante

o desenvolvimento de software;

- satisfagdo, composta pelos aspectos relevantes de aceitagdo em relagéo ao
software, sua usabilidade, confiabilidade, facilidade de acesso, complexidade,

necessidades sanadas e fornecimento de dados satisfatorios.

Emprega-se um questionario de satisfagdo aos usuarios e clientes. Esse
questionario é baseado no modelo de Oliveira Neto e Riccio (2003). As questdes séo
reestruturadas para que fiquem abertas, obtendo-se, assim, respostas mais

elaboradas.

Segundo Hair et al (2005), um questionario pode ser concebido como um
conjunto de perguntas criadas para coletar dados dos respondentes. O mesmo
mede as caracteristicas importantes dos individuos e empresas, entre outros. Nesse
estudo, o questionario possui um papel importante, pois, a partir dele, serdo co-
relacionados os dados de satisfacdo de usuarios e clientes diante dos resultados
obtidos no teste psicologico IHS que é aplicado aos préprios usuarios, clientes e
desenvolvedores. O teste possui aspectos, em sua classificacao final, que permitem

a verificagdo do objetivo da pesquisa.

A base dessa pesquisa esta alicercada na pertinéncia da comunicagao
durante o processo de desenvolvimento de software e principalmente, na sua

influéncia sobre a satisfacdo dos usuarios.
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3.3 IHS (Inventério de Habilidades Sociais)

O teste psicologico IHS — Inventario de Habilidades Sociais € importante
devido a sua relagdo com a saude, satisfagcao pessoal, realizacdo profissional e
qualidade de vida (DEL PRETTE e DEL PRETTE, 2001).

Del Prette e Del Prette (2001, p. 8) afirmam que:

[...] tém priorizado processos de trabalho que remetem diretamente a
natureza e a qualidade das relagdes interpessoais, a valorizagdo do
trabalho em equipe, a instituicéo, a criatividade e a autonomia na tomada de
decisbes. O estabelecimento de canais ndo formais de comunicagdo como
complemento aos formais, o reconhecimento da importancia da qualidade
de vida e a preocupagao com a auto-estima e com o ambiente e cultura
organizacionais.

As habilidades sociais sao descritas por Del Prette e Del Prette (2001, p. 8),

como:

[...] as habilidades sociais fazem parte dos componentes de um
desempenho social competente. A competéncia social qualifica, portanto, a
proficiéncia desse desempenho e se refere a capacidade do individuo de
organizar pensamentos, sentimentos e agées em fungao de seus objetivos e
valores, articulando-os as demandas imediatas e mediatas do ambiente.

Del Prette e Del Prette (2001) consideram o desempenho social como uma
sequéncia e sobreposicdo de componentes comportamentais, cognitivo-afetivos e
fisiol6gicos com os quais o individuo reage ao social de um modo geral. Os critérios
de funcionalidade estdo associados as caracteristicas situacionais (local e
interlocutores), pessoais (sexo, idade, escolaridade, condigdo de saude, papel
social, etc.) e culturais (normas, valores e regras) Estas determinam segundo Del
Prette e Del Prette (2001) padrbes para reagdes consideradas socialmente

competentes.

Segundo Del Prette e Del Prette (2001, p. 11), “o IHS € um instrumento de
auto-relato para aferir repertério de habilidades sociais, usualmente requerido em

uma amostra de situagoes interpessoais cotidianas”.
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O teste IHS pode ser utilizado em adultos com formagao de 2° e 3° graus,
permitindo a identificacdo de déficits e recursos em habilidades sociais. Seu uso
presta-se também como planejamento e acompanhamento de estudos e programas

de intervencgéo.

O IHS é composto por trinta e oito itens que descrevem situacdes sociais em
varios contextos. Ai estdo incluidos; familia e trabalho, entre outros, e procura
avaliar grande diversidade de habilidades do individuo testado. Ele responde sobre a

frequéncia com que reage a forma que esta indicada em cada um dos itens.

O instrumento é composto por um caderno de aplicagdo, contendo as
instrugdes e os trinta e oito itens que contribuirdo para a avaliacdo. Sera usada
também uma folha de resposta, a qual sera utilizada no momento da correg¢ao. Esta
se difere conforme o género do respondente. Na fase de analise, existe uma tabela
especifica para a avaliagdo baseada no género. O teste é avaliado a partir de uma
escala likert de cinco pontos, a qual possui conceitos variaveis de nunca, raramente,

para sempre e quase sempre.

A distribuigao dos itens do IHS Del-Prette, da-se conforme a figura 06:
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INTERLOCUTOR ITENS DO IHS-Del-Prette
1.1 Relacionamento Sexual 12, 20, 33

1.2 Autoridade 11,19

1.3 Familiar 2,10, 15, 18, 28

1.4 Desconhecido. 1°. Contato

1,7,9, 21, 23, 26, 31, 36

1.5 Conhecido. Colega

8,13, 14, 16, 22, 24, 29, 34, 37, 38

1.6 Amigo 5,17, 27, 32, 35
1.7 Indefinido 3,4,6, 25,30
CONTEXTO ITENS DO IHS-Del-Prette

2.1 Publico: Trabalho/estudo/consumo

1,5,8,9, 11,13, 14, 16, 19, 21, 22, 23, 26, 29, 30, 31, 37,
38

2.2 Privado: doméstico/intimo

2,10, 12, 15, 17, 18, 20, 28, 33, 34, 35, 36

2.3 Indefinido

3,4,6,7,24, 25,27, 32

HABILIDADES REQUERIDAS

ITENS DO IHS-Del-Pratte

3.1 Fazer elogios 6, 28, 31
3.2 Responder a elogios 3,13

3.3 Recusar pedidos irrazovaveis 22, 34
3.4 Expressar discordancia 11, 16, 33

3.5 Manejar criticas/expressar desagrado

15, 18, 25, 27, 38

3.6 Solicitar mudanga de comportamento 2,4

3.7 Defender direitos proprios e de outrem 5,21, 30
3.8 Expressar sentimento positivo 10, 20, 35
3.9 Pedir favores 26, 32, 37
3.10 Fazer perguntas 23, 29
3.11 Cumprimentar/iniciar conversagéo 7,12, 19
3.12 Participar [de] e manter conversagao 1, 8,36
3.13 Encerrar conversagao 17, 24
3.14 Falar em publico 9,14

Figura 06: Itens Teste IHS

Fonte: Del Prette e Del Prette (2001)
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O teste psicolégico IHS foi utilizado para avaliar os niveis de comunicagao
dos usuarios e desenvolvedores. A preferéncia por este instrumento, da-se por ele
ser devidamente validado desde 1998 e ser classificado como favoravel junto ao
conselho federal de psicologia. Existem cinco fatores que fazem parte do teste para

avaliar os aspectos referentes as habilidades sociais dos individuos:
F1 - enfrentamento e auto-afirmagéao com risco;
F2 - auto-afirmacao na expressao de sentimento positivo;
F3 - conversacao e desenvoltura social;
F4 - auto-exposi¢cao a desconhecidos e situagdes novas;
F5 - autocontrole da agressividade.

Os resultados obtidos, a partir do teste, foram analisados com base nos
valores atingidos pelos respondentes, individualmente, nos diferentes fatores. O

fator trés (F3) é considerado o mais importante, devido ao objetivo dessa pesquisa.

Obtém-se os fatores a partir de escores fatoriais, interpretados em termos
comportamentais situacionais. Sdo consideradas demandas que exigem o dominio
de diferentes habilidades, tendo em vista a diversidade dos contextos sociais que

compdem o instrumento de avaliagao psicoldgica.

Cada fator possui um significado especifico, segundo Del Prette e Del Prette
(2001):

= Fator 1: indica as habilidades do respondente em relagao ao enfrentamento
de risco e sua capacidade em lidar com situagdes interpessoais que necessitem do
potencial de afirmacdo e defesa de sua propria auto-estima. O risco refere-se as
situagdes em que pode ocorrer a reagdo indesejavel por parte do interlocutor ou
possibilidades de oposicao, rejeigdo ou réplica. Esse fator avalia a assertividade e a

capacidade de controle da ansiedade do respondente em situagdes diversificadas.

= Fator 2: avalia as habilidades do respondente em lidar com demandas de
expressoes de afeto positivo e de afirmacédo da auto-estima. A relacdo com a auto-
estima nesse fator difere do anterior, devido a auséncia de fator de risco nas

questdes que indicam o escore do F2. Eis algumas das habilidades avaliadas aqui:
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capacidade de elogiar os familiares e outras pessoas, de forma natural e
espontanea. Agradecer elogios, conseguir defender determinada pessoa em um
grupo, expressar sentimentos positivos e participar de forma ativa de didlogos em

diversas situacgdes.

= Fator 3: retrata as habilidades de comunicagdo e desenvoltura social do
respondente através da capacidade em lidar com situagbes sociais neutras (por
conterem cargas de afeto positivas ou negativas) e de aproximacédo de outras
pessoas, com risco insignificante de expor-se as reacbes indesejaveis ou
conturbadas. Este fator representa a capacidade do respondente em ter “traquejo
social” durante a comunicagao. A obtencgao de escores elevados € um indicativo de
que o respondente conhece muito bem as normas de relacionamento cotidiano,
necessarias ao desempenho de suas atividades diarias. Como por exemplo, pedir
favores aos colegas, recusar pedidos abusivos, reagir aos elogios, comegar e
encerrar conversas telefénicas ou face a face, abordar autoridades ou pessoas de

posicao hierarquica mais elevada, clientes, estudiosos e outros.

= Fator 4: considera a capacidade do respondente em falar em publico com
platéia desconhecida, pedir favores ou questionar pessoas desconhecidas (clientes).
E um indicador de habilidades auto-expositivas diante de situacdes ou novos

conhecimentos pessoais.

= Fator 5: avalia as habilidades em lidar com brincadeiras e criticas ofensivas.
E a capacidade de expressar raiva ou desagrado de forma social. Isso indica o
autocontrole da agressividade, dos sentimentos negativos em situagdes adversas, a
introversdo e a impulsividade que sao coisas incompativeis com a calma e o
autocontrole. Isso & avaliado segundo Del Prette e Del Prette (2001), como a

capacidade do respondente em enfrentar situacdes desconhecidas.

Nos ambientes organizacionais, a identificacdo de areas de competéncia
social (baseadas nos fatores) e de itens especificos que se apresentem como mais
deficitarios ou elaborados, permitem, Segundo Del Prette e Del Prette (2001) a
caracterizacdo do perfil sdcio-comportamental do respondente. E importante para a
redistribuicdo de fungdes, indicagbes de treinamento e aperfeicoamento, gestao de

recursos humanos e outras.
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Para validar os dados obtidos a partir do teste psicologico IHS, foi utilizado o
método de entrevista confirmatéria e em seguida foi realizada a devolugdo dos

resultados aos participantes.

3.4 Descricao do caso

3.4.1 Dados gerais

Empresa: GVDASA

Endereco: Avenida Theodomiro Porto da Fonseca, 3101 — Prédio 03
CEP: 93020-080

Bairro: Pdlo de Informatica

Cidade: Porto Alegre/RS — Brasil

Telefone/Fax: (51) 3591-1700

Site: www.gvdasa.com.br

Ramo de atividade: Desenvolvimento de Software e Servigos

3.4.2 Historico

A empresa GVDASA Informatica foi fundada em 15/07/1987 pelos sdcios
Gilmar Piaia e Vera Boufler, com a finalidade de desenvolver softwares e prestar
servigos de informatica. Esse nome foi escolhido a partir da unido das siglas G de
Gilmar, V de Vera, D de desenvolvimento, A de analise, S de sistemas e A de
automacgao. O quadro funcional inicial da empresa foi constituido por dois sécios e
dois funcionarios, porém, com o passar do tempo e a demanda de trabalho foi

preciso 0 aumento desse quadro, assim como de instalagdes.

O primeiro produto elaborado pela empresa foi langado em 1991, o qual foi

direcionado ao ramo imobiliario. No ano 2000, a GVDASA passou a expandir sua
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atuacao para outros mercados e em virtude disso, em 2001, deu um grande salto
produtivo — foi a primeira empresa a se instalar no Pélo de Informatica de Sao

Leopoldo.

Os anos de 2002 e 2007 foram marcos para o desenvolvimento da empresa.
Em 2002 foram langadas as submarcas Gvcollege, Gvmasterkey e Gvapprize. Em
2007 a GVDASA comemorou seus vinte anos de existéncia. Para registrar essa
importante data, a empresa iniciou um grande trabalho de reposicionamento de sua
marca. Através de uma agéncia de design, foi desenvolvida uma nova identidade
visual para a marca e suas submarcas, além da criagdo de um novo site. Todas as
novidades culminaram no coquetel de comemoracao referente a passagem do
aniversario da empresa, oferecido aos clientes, parceiros, fornecedores e
colaboradores. A GVDASA Informatica passou a ser GVDASA Software.

Hoje a empresa atua no desenvolvimento de softwares de gestdo para os
segmentos educacional e imobiliario, tendo grande destaque no Rio Grande do Sul.

Ha expectativas de expansao para outros estados em 2008.

A GVDASA Software tem forte atuacdo nas entidades de classe de seu
segmento e participa ativamente de feiras e missdes empresariais em prol do
crescimento do mercado de Tecnologia da Informagao e consequientemente, de sua

expansdo no mercado.

Atualmente, a GVDASA possui em seu quadro funcional sessenta e dois
colaboradores, englobando estagiarios, efetivos e terceiros. Estes estao distribuidos
nas areas de desenvolvimento, atendimento, servicos administrativo-financeiros sob
a diregao de dois diretores; Gilmar Piaia, diretor técnico e Vera Boufleur, diretora
comercial. Conta também com o trabalho de Fabio Krauss, gerente de atendimento
e servicos. A area administrativa compde-se de setores como diregdo, servicos

administrativo-financeiros, departamento de pessoal, comunicagdo e marketing.

A comunicagao interna da-se via intranet. Atualmente esta em processo de
transicdo para um blog interno e uma wiki (pagina de busca/documentacdo da
empresa). Ha4 também, email, mural, o evento trimestral “Fique por Dentro”, que
informa aos colaboradores sobre as acbdes de determinado periodo e também o
“‘Jornal do Banheiro”, informativo com matérias sobre a empresa e o setor. A

comunicacgao entre os setores de atendimento, servigos e desenvolvimento se déo
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via sistema de requisigdes. A equipe de “Help Desk” do setor de atendimento e
servigo registra as reclamacgdes e solicitagbes do cliente remetendo-os ao setor de

desenvolvimento via requisigao.

A GVDASA ¢ voltada ao sélido relacionamento com seus clientes, procurando
manter um vinculo de longo prazo, no qual o atendimento, a flexibilidade, a

confiabilidade e a velocidade sao os principais atributos oferecidos aos clientes.

A empresa preocupa-se muito com seu papel junto a sociedade que € sua
responsabilidade social. Ela procura constantemente desenvolver uma série de
projetos sociais com a ajuda de seus colaboradores. Entre os eventos realizados

destaca-se a campanha do material escolar, Dia das Criangas, Natal e outros.

3.4.3 Negocio

Solugdes e servigos em tecnologia da informagao.

3.4.4 Visao

A GVDASA visa para 2010 ser uma empresa rentavel, com produtos e
servigos certificados, ampliando assim o numero de clientes nas regides sul e

sudeste do Brasil, a partir de aliangas estratégicas.

3.4.5 Missao

Fornecer solugdes completas e servicos em tecnologia da informagcdo com

confiabilidade, atendimento diferenciado e inovacéo.
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3.4.6 Valores

* Organizagéao e planejamento

» Compromisso com o cliente

« Etica e credibilidade nas relacdes de negdcio

* Qualidade no atendimento

* Evolugéo constante dos produtos

* Trabalhar com entusiasmo e com atitudes otimistas

* Respeito com os colaboradores

* Valorizagao da iniciativa, participagdo e comprometimento.
» Busca do sucesso pela equipe

* Estimulo a participagcdo em agdes sociais

3.4.7 Produtos e servigos

Em 1989, foi langado o software para Gestdo Imobiliaria, hoje com o nome de
GVmasterkey. Sua funcao é possibilitar o gerenciamento administrativo de empresas
imobiliarias para fornecer solugdes e servicos em tecnologia da informacéo para
imobiliarias.

A missdo desse software é fornecer solucbes completas e servicos em
tecnologia da informacédo com confiabilidade, atendimento diferenciado e inovagéao

para gestao integrada de imobiliarias.
Algumas de suas fungdes s&o:
Vendas

- Imdveis: controle de vencimento de ficha, fotos, informagdes sobre venda,
informacdes sobre contratos e controle de comissbes (agenciador, corretor e

imobiliaria);
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- Clientes: cadastro de compradores, pretendentes, proprietarios de imoveis e

classificagao das caracteristicas os imoveis pretendidos;

» Consulta detalhada do imével: caracteristicas, endereco, tipo, bairro, edificio,

preco e proprietario;
= Controle de atendimentos;
= Geragao de anuncio (ou relagao) de imdveis para jornal;
* Emisséo de notas promissérias e recibos;
LocacoOes
= clientes: controle de bens, rendimentos e referéncias comerciais;
= imoéveis: ficha do imdvel e fotos;
= controle de imdveis em oferta: reservas e pretendentes;

= contratos: controles de vencimento, reajustes, aditivos, rescisbes e emissao

de termos;

= recibos: calculos proporcionais de vendas, controle de recebimentos parciais
e controle de repasse aos proprietarios, emissdo de recibos personalizada por

cliente, calculo de IRRF por proprietarios;
= controle de IPTU,;
= controle de seguro incéndio;
= vistoria.
Condominios
= rateio de despesas no edificio por agrupamento de unidades ou por fragéo;
= controle de cobranga;
= controle de saldos por contas do edificio;
= emissao de recibos personalizados;
= correcao de saldos;
* renegociacao de atrasos;

= integragcédo bancaria com envio e retorno de pagamentos;
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= controle de materiais estocados.
* integracdo com a locacéo.
Departamentos financeiros

= controle de contas a pagar integrado aos modulos de locagdo, condominio

ou empreendimentos;

= controle de contas a receber integrado aos modulos de locagao, condominio

e empreendimentos;
= fechamentos mensais de recibos e pagamentos.
Empreendimentos
= clientes: cadastro de compradores e proprietarios;
= empreendimentos por unidades;
= contratos: controle de vencimento, aditamentos, rescisdes e emissdes;
= controle de conta corrente do comprador;
= controle de comissdes dos proprietarios;

= controle de pagamentos: liquidagcdo e emissdao de recibos, notas

promissorias e carnés.
Caixa

= cadastro de tipos de pagamento utilizados pelo caixa e suas configuragoes

(imprime cheques, permite troco, informa cliente);
= langamento de pagamentos e recebimentos;

= autenticacdo de documentos e recibos conforme foram configurados no

cadastro do caixa;
= relatério referente a movimentagao do caixa/dia;
= rotina para cancelamento ou estorno de tickets;
= rotina de ajuste de langamentos ja realizados no caixa;
* relacdo de movimentagao do caixa.

Em 1991 ocorreu o lancamento do software para Gestdo Empresarial

conhecido hoje como Gvapprize, cujas fungdes sédo descritas a seguir:
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Estoque/Compras

= controle de orgamentos e pedidos de compras;

= controle de estoque de mercadorias, inclusive com grade;
= controle de multiplos almoxarifados;

= geragao automatica de pedidos de compras;

= calculo automatico do prego de venda;

= analise automatica dos estoques;

= utilizacao de leitores de codigo de barras.

Escrita Fiscal

= controle e apuragao de tributos;

= registro de entradas e saidas;

= envio de arquivos para 6rgaos oficiais em meio magnético;
= emissao de guias de recolhimento e livros fiscais;

= emissdo de informativos mensais e anuais: GIA, DIPI, DIEF.
Faturamento

» realizacao de pedidos;

* realizacao de pedidos via internet;

* integracdo com os representantes pela internet;

= programacao de entregas;

» pedidos em carteira;

= emissao de notas fiscais com ou sem pedido;

= calculo de comissdes.

Financeiro

= controle de contas a receber e a pagar;

= fluxo de caixa;

= cobrancga escritural,
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» pagamento automatizado;

= contabilizagao automatica;

= adiantamento a clientes e fornecedores.

Contabilidade

= contabilidade geral e gerencial;

» emissao de todos os relatérios para uso da instituicao corporativa;
= integragdo com todos os processos da instituigcao.

Patriménio

= cadastramento de bens, conta patrimonial, causa baixa, classificacao,
historico indice, histérico moeda, local, tipo de evento, indices e cotacdes, troca

conta, centro de custo, empresa e unidades, depreciacao, calculo, aquisicdo e baixa;
= controle de ativo imobilizado;
= aquisi¢des e vendas diretamente ligadas aos langamentos na contabilidade;

= geracgao de relatérios: depreciacao, razao auxiliar, bens, conta patrimonial,

balancete e parametros.
Folha de pagamento
= controle e calculo da folha de pagamento;
= controle e calculo automatico de férias;
= controle e calculo automatico de 13° salario;
= calculo automatico das rescisoes;
= emissao de documentos e guias de recolhimento mensal;
= relatorios anuais em papel magnético: RAIS, DIRF, informe de rendimentos.

Em 1992, foi criado o software para Gestdo Educacional. Hoje a GVcollege,
que em pouco tempo, colocou a GVDASA em destaque no mercado, conquistou,
entre seus clientes as maiores escolas do estado. Esse software tem como objetivo,
solugdes e servigos em tecnologia da informacao para instituicbes de ensino e

comunidade académica. Por esse motivo, foi abordado nessa pesquisa.
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A missdao do software GVcollege é a de fornecer solugbes completas e
servigcos em tecnologia da informagao, com confiabilidade, atendimento diferenciado

e inovagao as instituigdes de ensino e comunidade académica.

Suas principais funcionalidades séo:

Business Intelligence

= visualizagdo do modo grafico e simplificado das informagdes estratégicas da
instituicao;

= analise dos indicadores de gestao;

= possibilita a tomada de decisdo mais precisa e com menor risco.

Académico

= regime seriado, modular ou crédito;

= pré-matricula automatica, presencial ou pela internet, com integragao

financeira e contabil;
= controle de avaliagdes por notas, conceitos, pareceres e outros;

= consulta unificada de todos os periodos letivos (semestres/anos), com

visualizacao de histéricos académicos, financeiros e previsdes para formandos;
= equivaléncia automatica entre cursos, curriculos e disciplinas;

= emissao de relatérios configuraveis, tais como boletins, certificados, atas de

resultados finais, diplomas e outros;
= controle de atividades extra-classe;
= analise de conflito de horarios entre professor e aluno;
= controle das ocorréncias de alunos e docentes com consultas na internet;
= envio automatico de email SMS com ocorréncias pedagdgicas;

= ferramenta para realizacdo de enquetes na intranet e internet com

direcionamento de publico (alunos, professores, pais, etc.);

= desenvolvimento de diferentes tipos de pesquisas: avaliagao institucional,
pesquisa de satisfacdo de clientes, pesquisa de mercado, pesquisa de avaliagao de

docentes;
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= integracdo com censo escolar do MEC.

Financeiro:

= flexibilidade na configuragédo das formas de cobranca;
» renegociagdes de dividas;

= controle da filantropia e descontos;

= controle de entradas e saidas;

= controle de inadimpléncia (integracdo com agentes de cobrangas e protegao

ao crédito);
= contabilizacéo;
= integracdo com todos os processos financeiros da instituicao;
= controle de caixa (multi-ponto).
Portal professor:
= diario de classe eletrdnico (processo de avaliagao e controle de frequéncia);
= disponibilizagao de arquivos para a turma,;
= plano de aula (previsto e realizado).
Portal aluno/responsaveis:
= atualizacao de endereco, telefone e senhas;
= consulta de ocorréncias pedagogicas;
= acompanhamento financeiro e emissao de boletos;
= downloads de material disponibilizado pelo professor;
= matricula pela internet.
Protocolo:
= solicitagdo e acompanhamento dos servigos pela internet;
= cobranga dos servigos integrada ao financeiro;

= alcadas de permissdo, deferimento e indeferimento para cada tipo de

servico.

Controle de acesso:
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= registro de alunos e visitantes;

= compatibilidade com qualquer dispositivo de identificagao (biométrico codigo

de barras, magnético, etc.);
* pesquisa por acesso, pessoa, periodo e outros;
= integrado ao controle de frequéncia.
Processo Seletivo:
= inscrigdes pela internet;
* inscricdo com mais de uma opc¢ao;
= alocagao de sala;
= estrutura de provas e pesos configuravel,
= lista de aprovados e classificagao;
= processo automatico de matricula.
Biblioteca:

= controle completo do acervo (livros, CDS, arquivos digitais, dissertacoes, e

outros);
= consultas e reservas via internet;
= emissao de recibos para empréstimos e devolucoes;
= e-mail para reservas disponibilizadas, empréstimos a vencer e atrasados;
= emisséo de etiquetas com ou sem codigo de barras.
Recursos Humanos:
= administragao de pessoal;
= beneficios;
» recrutamento e selecio;
* pesquisas;
= ponto eletrénico;
= cargos e salarios;

= freinamento e desenvolvimento;
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= seguranga;
= juridico.

Contabilidade:

= contabilidade geral e gerencial;

= emissao de todos os relatérios para uso da instituicio corporativa;
* integracdo com todos os processos da instituicao.

Patrimonio:

= controle fisico por locais;

= calculo de depreciacao;

» aquisicdo, movimentacgao e baixa de bens;

= relatdrios legais e gerenciais.

Suprimentos:

= compras;

= controle de estoque;

= controle de consumo por centro de custo;
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3.4.8 Estrutura do caso

3.4.8.1 Organograma

GVDASA Colégio
/ Desenvolvimento Direcéao .
(8 participantes) (2 participantes) Clientes

i Analise de Requisitos | Secretaria /
Fmmmm e . Tesouraria UsUAario
| Programacéao / | (2 participantes)

< i Adequacao i
| Testes i

| Implantagéo /
i Manutencao /
! Suporte

Figura 7: Organograma do caso

Conforme o organograma demonstrado na figura 6, o caso é composto pelo
processo de implantacdo do software GVcollege desenvolvido pela empresa

GVDASA em um de seus clientes, aqui denominado apenas como Colégio.

A direcdo do Colégio contatou a GVDASA baseada na necessidade de
aquisicao da versao mais completa do software GVcollege e também com intuito de
padronizar os softwares do Colégio, visto que a versao antiga ndo estava atendendo

algumas demandas como secretaria, tesouraria e gestdo de pessoas.

O contato inicial foi entre a diregdo e o responsavel pela implantacao,
ocorrendo o levantamento dos requisitos no Colégio. Os mesmos foram divididos de

acordo com a sua prioridade em primarias, secundarias e pouco relevantes, a fim de
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estruturar a ordem do desenvolvimento e entrega de cada mddulo. As prioridades
primarias contemplavam todo o sistema de emissdo de notas, pareceres, boletins,
diario de classe e todo o sistema da tesouraria. As secundarias eram compostas
pelos demais sistemas da secretaria, os de bens imobilizados e alguns relatérios da
tesouraria. As prioridades pouco relevantes continham os sistemas nao

enquadrados anteriormente, como o de gestao de pessoas.

Os requisitos foram levantados pelos integrantes dos departamentos da
secretaria e tesouraria a pedido da direcdo. Apés foi feito uma analise do que havia
sido constatado e incluiram-se mais algumas necessidades que o software deveria

atender.

O responsavel, pela implantagdo encaminhou os requisitos do Colégio ao
desenvolvimento através do termo de aderéncia ao software GVcollege, no qual
foram descritas todas as necessidades do cliente com sua classificacdo de

prioridade. Assim como o projeto de migracao do sistema académico anterior.

No desenvolvimento os requisitos foram divididos conforme a estrutura interna
da equipe de desenvolvedores. A versao antiga do software migrou para a nova,
sofrendo as alteragbes e adequagdes solicitadas pelo Colégio passando
posteriormente a fase de testes, para constatacao de erros e verificar o atendimento
dos requisitos. Apds a fase de testes a versao atualizada foi direcionada novamente
a equipe de implantagdo, sendo essa a responsavel pela entrega dos mddulos ao
Colégio, instalacao, testes nas dependéncias do mesmo e manutengao/suporte do

software.

Os erros constatados na implantagdo retornaram a equipe de
desenvolvimento através de relatdrios e foram corrigidos a partir do uso do sistema.
As adequacgdes e corregdes ocorreram diante da necessidade do Colégio relatadas

pelos clientes e usuarios.

Para essa pesquisa, a equipe da GVDASA foi denominada como
desenvolvedores, ou seja, todos os envolvidos no processo de desenvolvimento do
software, desde a andlise de requisitos ao suporte integram este grupo. O colégio
que, atualmente € um dos clientes da GVDASA, foi dividido em dois grupos: clientes
e usuarios, sendo o primeiro responsavel por contatar a empresa e solicitar os

requisitos e o segundo formado pelas pessoas que realmente utilizam o software.
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3.5 Modelo da pesquisa

Na pesquisa, o termo usuario foi utilizado baseado na descricdo de
Fernandes (2003), que assim caracteriza a pessoa que utiliza o software. Ja o
cliente é citado como o consumidor do software, podendo ser, a organizacdo que
adquire o software. O desenvolvedor € quem cria ou adapta o sistema de acordo
com as necessidades apresentadas. Fernandes (2003) salienta também, que o
cliente visualiza o software como um conjunto ordenado de instru¢des ou descri¢gdes
que conduzem as maquinas ja existentes nas organizagdes a execugao de tarefas

as quais serao capazes de sanar as necessidades do usuario.

O cliente, segundo Fernandes (2003) é o responsavel por intermediar a
comunicacao entre o usuario e o desenvolvedor, atuando antes do desenvolvimento
do software e também durante a selecdo de fatores o que sera relevante a
satisfacdo das necessidades do usuario. O cliente € quem vai estabelecer uma
ligagdo direta tanto com o usuario como com o desenvolvedor criando entre eles

uma relacdo de troca de conhecimentos através da comunicacao direta ou indireta.

O termo comunicagdo, devido a sua amplitude, é utilizado na pesquisa
referindo-se a inter-relagao de informagdes entre os trés grupos. Para Araujo (1999),
a informacgao é um elemento fundamental nas inter-relagdes sociais, pois é através
do intercambio informacional que os sujeitos sociais se comunicam e tomam
conhecimento de seus direitos e deveres, podendo a partir desse momento tomar

decisbdes individuais ou coletivas.

Nesse contexto, foi aplicado o teste psicolégico IHS aos desenvolvedores,
clientes e usuarios, para subsequente realizagao de entrevistas de confirmagcao do
teste e semi-estruturada para verificar a satisfagao dos usuarios. A entrevista semi-
estruturada (anexo I) foi utilizada para verificar a satisfacdo dos trés grupos em
relagcdo ao sistema, principalmente a dos usuarios. Segundo Gelderman (1998) a

medida de sucesso do software sera obtida através da satisfagao dos usuarios.

7

O questionario de satisfacdo (anexo Il) € composto por questdes semi-

estruturadas e foi aplicado somente aos grupos dos clientes e usuarios, com o
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objetivo de verificar a satisfacdo em relacdo ao software. Delimitou-se o roteiro do

questionario em:
m Dados de identificag&o:
- grau de Instrugéo;
- idade;
- funcao;
- tempo de trabalho na fungéo atual.
m Género:
- masculino
- feminino

m Forma de participacdo no processo de desenvolvimento, segundo
Fernandes (2003):

- cliente

- usuario

- desenvolvedor

m Questdes: O questionario € composto por seis questdes, as quais abordam:
- a percepcao individual em relagcao ao software;

- a forma de participagao no processo de desenvolvimento;

- a influéncia do processo de comunicagao entre os envolvidos no processo

de desenvolvimento do software;
- a ocorréncia de conflito durante o processo de desenvolvimento de software;
- a satisfacao individual em relagcéao ao software.

Os resultados obtidos nos testes serdo analisados individualmente e
comparados com seus pares verificar semelhancas ou diferencas e se a satisfagao
dos usuarios esta relacionada ao processo de comunicagcdo envolvido no

desenvolvimento do sistema.

As entrevistas semi-estruturadas foram analisadas segundo o método de

Bardin (1979), no qual os dados obtidos sdo relacionados por semelhanga em
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categorias e as diferengcas sao agrupadas como critérios, evitando exclusdo de
opinides. As categorias possuem suas caracteristicas particulares que sao
expressas através das falas dos participantes da pesquisa. Esse método também foi

utilizado na analise do questionario de satisfacao.

As questbes da entrevista e do questionario de satisfagdo foram agrupadas
em trés categorias: desenvolvimento, comunicagao e satisfacdo. Na entrevista, as
questdes A, C e D integram a categoria desenvolvimento; as letras E e F referem-se
a categoria comunicagdo e as questdes B, G e H sado relevantes a categoria
satisfagao. No questionario as questdes foram agrupadas conforme sua relagdo com
cada categoria, ou seja, para a categoria desenvolvimento consideraram-se as
questdes: 1 e 2. Na categoria comunicacéo foram relevantes as questbes 3 e 4, para

a categoria desenvolvimento as questdes: 5 e 6.
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MODELO DA PESQUISA

USUARIOS CLIENTES DESENVOLVEDORES

Teste
IHS

Teste Teste
IHS IHS
A 4
ENTREVISTA

A

Confirmatéria (IHS) e
Semi-Estruturada (Satisfacdo do usuario)

Analise

Comparativa dos
resultados

Figura 8 — Modelo de Pesquisa - A comunicacdo no processo de desenvolvimento de

software
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1° Passo — Definicdo da populagao - organizacao em que foi aplicada a

pesquisa, assim como da amostra, aos desenvolvedores, clientes e usuarios.

2° Passo — ApoOs o contato entre clientes e usuarios foi efetuado o
levantamento das necessidades. A partir do primeiro contato entre desenvolvedores

e clientes foi realizada a aplicagao do teste psicologico IHS.

3° Passo — Foi realizado a entrevista confirmatéria do teste psicoldgico e
posteriormente a devolugdo dos resultados do teste psicolégico para cada

participante.

4° Passo — Realizou-se a entrevista semi-estruturada para verificar a
satisfacao dos usuarios em relagao ao software. Buscou-se nesta etapa verificar se
os requisitos dos usuarios foram atendidos pelos desenvolvedores. Também se
verificou a satisfagdo ou insatisfacdo dos usuarios esta relacionada com o processo

de comunicacgao.

5° Passo — Foi aplicado também o questionario de satisfagao (anexo Il) aos
usuarios e clientes, a fim de avaliar a satisfagdo em relagdo ao software

desenvolvido.

6° Passo — Comparou-se os resultados individuais e em grupo, obtidos com
a aplicacdo do teste IHS onde se verificou se os resultados apresentaram
semelhangas ou diferencas e se estes possuem influéncias na satisfacdo dos

usuarios.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Teste psicologico IHS individual

Em relagdo a aplicagéo do teste psicolégico Inventario de Habilidade Social

(IHS) a equipe da GVDASA, segue a avaliagao individual através de pseuddnimos:

4 1.1 Desenvolvedores

Participante A:

O participante A, em relagdo a sua escolaridade, possui curso superior

completo. Seu escore total (ET) no teste psicologico IHS, esta acima da média.

No teste IHS o fator F1 indica as habilidades do respondente de
enfrentamento com risco. E segundo Del Prette & Del Prette (2001), é a capacidade
do individuo em lidar com situagdes interpessoais que exijam auto-afirmacéo, defesa
de seus direitos e preservacao de sua auto-estima. Também indica a capacidade do
individuo em controlar sua ansiedade, mantendo sua auto-estima e conseguindo
expor sua opinido, assegurando que esta preservando seus direitos de cidaddo. O
participante A encontra-se acima da média neste fator, o que facilita a execugao de
suas atividades, pois, seu alto cargo exige que o mesmo tenha capacidade elevada

de enfrentamento e alto controle da ansiedade.

A ansiedade € um estado emocional com componentes fisiologicos. Ela

funciona como um sinal de alerta ou uma adverténcia, preparando o individuo para
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lidar com situacbes que representem algum tipo de ameacga a sua integridade
pessoal (ANDRADE e GORENSTEIN, 1998).

O fator F2 indica a auto-afirmacédo na expressdo de sentimentos positivos.
Esta diretamente relacionado com a receptividade do individuo a afetos positivos,
tais como elogios, carinhos e também com sua capacidade de agradecimento em
relagdo a eles. Também se relaciona com sua prépria habilidade em expressar
sentimentos positivos aos outros. O participante A esta abaixo da média no fator F2,
0 que demonstra sua dificuldade em receber com naturalidade afetos positivos e
principalmente em expor seus sentimentos positivos aos outros. Isto pode dificultar
seus relacionamentos interpessoais. Devido ao cargo ocupado por esse participante,
os aspectos deste fator podem repercutir diretamente no relacionamento da equipe.
Seu feedback acaba sendo comprometido devido a dificuldade em retornar aspectos
positivos aos outros, o que pode causar falta de motivacido e desinteresse dos
integrantes de sua equipe, para com seu trabalho, influenciando diretamente no
produto final. O termo comprometido é utilizado na psicologia referindo-se a déficits,

debilidades em alguns aspectos cognitivo-comportamentais.

O fator F3 é o fator mais importante para essa pesquisa, pois, indica as
habilidades de conversagao e desenvoltura social do individuo. Segundo Del Prette
& Del Prette (2001), indica a capacidade de lidar com situa¢des sociais neutras de
aproximacgao (afeto positivo ou negativo), que € mencionado pelos autores como a
existéncia do “traquejo social”. O indice do participante nesse fator é elevado,
encontra-se acima da média, o que indica bons conhecimentos de normas de
relacionamentos cotidianos, com facilidade em iniciar, manter e encerrar uma
conversagao face a face ou ao telefone. Também de abordar pessoas
desconhecidas ou as que nao se tem um relacionamento interpessoal cotidiano,
facilidade ou dificuldade em pedir favores aos amigos e colegas e de recusar

pedidos abusivos.

O fator F4 refere-se a capacidade de auto-exposicdo as pessoas
desconhecidas e situagdes novas. Também Indica, principalmente, a capacidade de
aproximacao com pessoas desconhecidas. Esse fator € semelhante ao F3, porém
com maior risco de reacgéo indesejavel do outro individuo. Estdo incluidas nesse
fator, atividades como a apresentacdo ou palestras para publicos desconhecidos,

peticdo de favores ou perguntas a desconhecidos. O participante A obteve escore
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abaixo da média. Ele apresenta dificuldades em lidar com exposicdo em publico e
situagcdes desconhecidas. Isso pode afetar diretamente o fator anterior, pois, apesar
de apresentar excelente escore de comunicagao, esta pode ficar comprometida
quando o individuo estiver exposto ao desconhecido. Devido ao elevado grau de

insegurancga as situagcdes desconhecidas, é preciso que haja um maior autocontrole.

Em relacdo ao fator F5, ele indica o autocontrole da agressividade em
situagdes aversivas. E a capacidade do participante em reagir s estimulacdes
negativas, tais como agressao e descontrole. Estas requerem razoavel controle da
raiva e agressividade. Isso significa que o individuo deve expressar suas reagoes
negativas, porém, de forma socialmente aceita, o que exige grande controle dos
seus sentimentos negativos. Nesse fator € avaliada a capacidade do individuo de
lidar com chacotas, brincadeiras, criticas e também a extroversao e a impulsividade.
Estes ultimos sao os itens negativos identificados nesse fator. O participante possui
um escore significativamente abaixo da média, o que significa que ele possui baixa
tolerancia as criticas, brincadeiras e chacotas. Isso pode comprometer o
desenvolvimento de suas atividades cotidianas, principalmente devido ao seu cargo
que requer auto-avaliacido constante. Deve melhorar o desempenho da equipe de

um modo geral.

Ao examinarem-se os escores fatoriais do participante A, verifica-se que o
seu desempenho esta mais comprometido nas habilidades associadas ao fator F5
(autocontrole da agressividade). Tem, também, um excelente repertério no fator F1
(enfrentamento e auto-afirmagdao com risco). No fator F3 (conversagdao e
desenvoltura social), tem desempenho razoavel, embora abaixo da média bem como
nos fatores F2 (auto-afirmacdo na expressao de sentimentos positivos) e F4 (auto-

exposicao a desconhecidos e situagdes novas).

Considerando os itens 03, 28, 35 e 10, o participante A apresenta maior
dificuldade em habilidades relacionadas a capacidade de expressar e aceitar
sentimentos positivos, assim como lidar com pessoas e situagdes desconhecidas
(tens 26 e 09). Ele também apresentou dificuldades para lidar com criticas e
chacotas (itens 18, 38 e 31). No entanto, lida muito bem com enfrentamentos de
risco, situagdes interpessoais (itens 21, 29, 20, 12 e 07), mantenga e encerramento
de conversacgdes, pedido de favores, negacdo aos pedidos abusivos e trato com
autoridades (itens 17, 37, 36, 22, 24 e 19).
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Conforme o conjunto de dados e habilidades apresentadas pelo participante
A, pode-se esperar, baseando-se no cargo que ele ocupa a facilidade de iniciar,
manter e encerrar conversagdes, desde que os envolvidos ndo sejam pessoas
estranhas. Possui facilidade em negar e pedir favores, o que facilita ainda mais o
seu trabalho no alto cargo que desempenha na organizagdo. Necessita de
aprimoramento no que se refere ao controle de agressividade, pois, sua tolerancia
critica € muito reduzida. Isso pode comprometer o desempenho de atividades em
grupo. E interessante salientar, que o participante possui excelente nivel de risco
nas relacdes interpessoais. Isso lhe permite ariscar mais em determinadas

situagoes.

Esse estudo demonstra que os aspectos mais salientes, que podem
influenciar no processo de desenvolvimento de software, sdo os relacionados a
baixa tolerancia as criticas, dificuldade em expressar sentimentos positivos e a
capacidade de exposi¢ao para pessoas e situagdes desconhecidas. Sua ansiedade
e autocontrole sao elevados quando o participante fica exposto ao desconhecido,
pois, ndo possui habilidades consideraveis para lidar com elas. A comunicagdo no
caso desse participante atingiu escores elevados que aparentemente nao

comprometeriam o produto final.

Participante B:

Em relacdo a sua escolaridade, o participante B possui curso superior
incompleto. O seu escore total (ET) encontra-se abaixo da média, com déficits em
habilidades sociais. Segundo Del Prette & Del Prete (2001), estas podem ser
mencionadas como indicadores para treinamentos, pois, alguns aspectos podem
comprometer a rotina cotidiana do participante, no que se refere aos problemas

adaptativos ou funcionais.
Segue a descri¢cao especifica dos escores do participante B:

No fator F1, o qual indica as habilidades de enfrentamento com risco,
capacidade de lidar com situagdes interpessoais que demandem afirmacao, defesa

de direitos e auto-estima, ele esta acima da média.
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No F2 que indica as habilidades de auto-afirmagdo, na expressao de
sentimento positivo, ele esta abaixo da meédia, o que implica a que o participante B

possui dificuldades para expressar e reagir aos sentimentos positivos.

No F3 que se refere a conversacao e desenvoltura social, ele esta acima da
média. Esse fator € o que foi considerado para a pesquisa. O participante B
apresentou um bom escore, o que indica que ele possui facilidade de iniciar, manter
e encerrar conversagdes, além de conseguir negar com facilidade, os pedidos

abusivos. Também podera pedir favores aos outros, desde que sejam conhecidos.

O F4 que faz mencado a auto-exposicdo para desconhecidos e situagdes
novas, esta abaixo da média. O participante B possui dificuldades em se relacionar
com desconhecidos e enfrentar situagdes novas. Estas, muitas vezes, poderao
causar reacoes imprevisiveis. Ele apresentou dificuldade em falar em publico e pedir

favores a desconhecidos.

O F5, que avalia as habilidades de autocontrole da agressividade em
situacdes aversivas, esta abaixo da média. Isso indica que o participante ndo sabe

lidar com chacotas, com criticas e também evita cumprimentar os estranhos.

A partir dos escores obtidos verifica-se que o participante B apresenta um
desempenho mais comprometido nas habilidades ligadas ao fator F5 (autocontrole
de agressividade). Porém, tem um bom repertério nas habilidades avaliadas pelo
fator F1 (enfrentamento e auto-afirmagéo com risco) e pelo fator F3 (conversagao e
desenvoltura social). Ele se apresenta abaixo da média nos seguintes fatores: F2
(auto-afirmacdo na expressdao de sentimento positivo) e F4 (auto-exposicdo a

desconhecidos e situagdes novas).

De acordo com os dados, o participante B apresenta dificuldades em
habilidades relacionadas ao agradecimento de elogios, a capacidade de elogiar
familiares, de expressar sentimentos positivos (itens 28, 08, 35 e 10), falar aos
publicos desconhecidos, pedir favores a estranhos (itens 26 e 09), em lidar com
criticas, chacotas e cumprimentar desconhecidos (itens18, 38, 31). Entretanto, lida
muito bem com enfrentamentos de risco, devolugdo de mercadorias defeituosas,
discordar do grupo, lidar com criticas injustas, fazer perguntas a conhecidos,
declarar sentimentos amorosos, cobrar dividas de amigos, fazer abordagem para

relacbes sexuais e apresentar-se a pessoas desconhecidas (itens: 21, 16, 15, 29,
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20, 05, 12 e 07). O participante adequadamente com as habilidades de iniciar,
manter, encerrar conversagoes, recusar pedidos abusivos e abordar autoridades
(tens: 17, 37, 36, 22, 24 e 19).

A partir da analise coletiva dos dados do participante B, constatou-se uma
boa atuacdo em situagdes de enfrentamento de risco e auto-afirmagao. Apresenta
algumas dificuldades em expressar-se em publico. Esse participante tem facilidade
de conversagao e desenvoltura social, o que facilita o progresso de suas atividades
diarias onde é exigida a transcrigdo da linguagem de conversagao para a linguagem

da maquina (computador).

Participante C:

O participante C, em relagdo a sua escolaridade, possui curso superior

completo e seu escore total (ET) esta na média.

O fator F1, que se refere ao enfrentamento e auto-afirmagao com risco, e esta
diretamente ligado as relagdes interpessoais, apresentou-se acima da média, o que
indica que o participante possui facilidade em se relacionar e controlar a ansiedade

em situagdes em que ela possa ser mais elevada devido as tensoes.

No fator F2 que indica a auto-afirmagdo na expressdo de sentimentos
positivos, esta abaixo da média, pois, o participante apresentou dificuldades na

exteriorizagcao dos mesmos.

O fator F3 que avalia a conversagcdo e desenvoltura, o participante
apresentou-se acima da média, o que indica que ele tem facilidade de iniciar, manter

e encerrar conversas, exceto conversas telefénicas ou dialogos com autoridades.

O fator F4 avalia a auto-exposi¢ao para desconhecidos e situagdes novas. O
participante apresentou-se na média, Indicando que possui certa facilidade em se

auto-expor a desconhecidos.

No F5 que indica o autocontrole da agressividade em situagdes aversivas, ele
esta abaixo da média, pois, apresentou dificuldades em lidar com chacotas e

cumprimentar desconhecidos.

A analise dos fatores demonstra que o participante C possui seu desempenho

mais comprometido nas habilidades associadas ao fator F2 (auto-afirmac&o na
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expressao de sentimentos positivos), porém, sobressaiu-se nas associadas aos
fatores F1 (enfrentamento e auto-afirmagdo com risco), F3 (conversacdo e
desenvoltura social) e F4 (auto-exposi¢cado a desconhecidos e situagdes novas). Ja o

fator F5 (autocontrole da agressividade) ficou razoavelmente abaixo da média.

A partir da analise dos dados de cada fator, o participante C apresenta maior
dificuldade em habilidades relacionadas ao agradecimento de elogios, aos
familiares, aos sentimentos positivos ou defender outrem em grupo (itens 03, 28, 35
e 30), também lidar com chacotas (item: 38). O participante parece lidar muito bem
com a devolugdo de mercadorias defeituosas, fazer perguntas a conhecidos,
declarar sentimentos amorosos, falar a publico conhecido, fazer abordagem para
relacbes sexuais (itens: 21, 29, 20, 14, e 12), pedir favores a colegas, manter
conversagao, reagir a elogios, recusar pedidos abusivos e fazer pergunta a
desconhecidos (itens: 37, 36, 13 e 22).

Diante do conjunto de habilidades especificas apresentadas pelo participante
C, pode-se esperar uma atuacao satisfatéria no que se refere as conversagdes e
desenvoltura social e também iniciar, manter e encerrar conversagdes nao

telefébnicas. Tem facilidades no enfrentamento com situagdes de risco.

A partir da analise coletiva dos dados do participante C, observou-se uma boa
atuagao em situagdes de enfrentamento de risco e auto-afirmacgao, tem facilidade de
conversagao e desenvoltura social e auto expde-se a desconhecidos e situacdes
novas sem maiores problemas. Apresenta algumas dificuldades em expressar seus
sentimentos, principalmente os positivos e em controlar sua agressividade. Esse
participante consegue captar as formar de dialogo com facilidade, transcrevendo sua

compreensao ao trabalho.

Participante D:

O participante D, em relagdo a sua escolaridade, possui curso superior
completo. Seu escore total (ET) esta abaixo da média, o que significa que apresenta

déficits e que tem indicagdes para treinamento.

O fator F1 analisa o enfrentamento e auto-afirmacéo com risco e esta acima
da média. Ja o fator F2, que avalia a auto-afirmacédo na expressao de sentimentos

positivos, esta abaixo da média. Os itens indicativos que demonstram isso séo; 08
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(participar de conversacao), 35 (expressar sentimento positivo), 30 (defender outrem

em grupo) e 06 (elogiar outrem).

O F3 que indica a conversacao e desenvoltura social e € o fator determinante
para o objetivo dessa pesquisa, esta significativamente abaixo da média e
apresenta-se bem comprometido. Os itens que expressam isso sao: 17 (encerrar
conversacgao), 37 (pedir favores a colegas), 22 (recusar pedidos abusivos), 24

(encerrar conversas ao telefone) e 19 (abordar autoridades).

Em relagdo ao fator F4 que indica a auto-exposicdo a desconhecidos e
situacdes novas apresenta-se acima da média. Ja no F5 que avalia o autocontrole
da agressividade, esta abaixo da média. O item 38 (lidar com chacotas) retrata esse

comprometimento.

A analise dos dados do participante D salienta que ele tem facilidade em
enfrentar situagdes com risco, consegue manter sua auto-afirmacgao, auto-exposi¢céao
a situacdes novas e pessoas desconhecidas. No entanto, apresentou dificuldades
em expressar seus sentimentos em relagdo aos outros, manter conversacao e

desenvoltura social, além de controlar de sua agressividade.

Participante E:

O participante E, em relacdo a sua escolaridade, possui curso superior
completo. Seu escore total (ET) esta abaixo da média, o que € indicativo de alguns
déficits mais elevados em relagdo as habilidades sociais avaliadas pelo teste

psicoldgico IHS.

O fator F1, que indica o enfrentamento e a auto-afirmagdo com risco
encontra-se exatamente na média, ou seja, o participante E possui boa capacidade
de enfrentar situagdes que apresentem risco de exposicao individual ou tenha que

se auto-afirmar diante de uma situagao ou grupo.

O F2, que avalia a auto-afirmagdo na expressao de sentimento positivo,
encontra-se significativamente abaixo da média. O participante apresenta um
comprometimento mais severo nestas habilidades. Isso é confirmado através das
questdes: 03 (agradecer elogios), 08 (participar de conversacao) também 10 e 35

(expressar sentimentos positivos). Isso demonstra que o participante possui
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dificuldades em expressar seus sentimentos positivos, principalmente de forma

verbal.

Em relagdo ao F3, o participante encontra-se significativamente abaixo da
meédia. Isso indica que o seu comprometimento esta mais severo nas questbes que
se referem as habilidades avaliadas por este fator (conversagdo e desenvoltura
social). As questdes que foram fundamentais para o alcance desse indice sao: 17
(encerrar conversagao), 37 (pedir favores a colegas), 13 (reagir a elogios), 24
(encerrar conversa ao telefone) e 19 (abordar autoridades). Essas questdes
reforcam o fato do participante possuir dificuldades em demonstrar seus sentimentos
positivos e também em manter dialogo sequencial. Isso também foi averiguado na
entrevista confirmatdria, onde ele reforcou o fato de ser uma pessoa mais
introspectiva, o que dificulta o relacionamento interpessoal. Baseando-se nisso,
pode-se observar que o participante possui alguns aspectos relevantes a
comunicacgao bastante comprometidos, o que pode ser aperfeicoado e desenvolvido

através de treinamentos.

O fator F4 avalia a auto-exposicdo a desconhecidos e situagdes novas.
Apresenta-se na média, o que significa que o participante possui uma boa
capacidade de se expor em situagdes novas, porém, evita correr riscos (F1), e tenta
evitar o contato com desconhecidos, a n&o ser que seja extremamente necessario.
Apresentou uma tendéncia a manter-se em uma zona de conforto interior, por receio

das reagdes ou situacdes desconhecidas que possam causar desconforto.

O F5 indica o autocontrole da agressividade e apresenta-se abaixo da média.
A questdo que confirma isso é a 38 (lidar com chacotas). A mesma retrata a
capacidade do participante em lidar com brincadeiras, ironias e deboches. Ele
apresentou tolerdncia minima a esse tipo de comportamento, ndo consegue lidar de

forma espontanea e as vezes reage agressivamente.

Conforme a analise dos dados do participante E, constataram-se significativas
dificuldades na expressao de sentimentos, na conversacgao e desenvoltura social, ou
seja, o participante ndo consegue manter um relacionamento social (extra familiar)
continuo e com formacgao de lagos afetivos, principalmente por ndo controlar sua
agressividade. Ele também tem problemas em se expor as novidades e a

desconhecidos, além de evitar o enfrentamento de situagdes que contenham algum
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tipo de risco. Esse participante dificulta a convivéncia com os colegas por nao estar

aberto a criticas e apresentar um comportamento mais agressivo.

Participante F:

O participante F, em relacdo a sua escolaridade, possui curso superior
completo. Apresentou seu escore total (ET) extremamente abaixo da média, entre
05 e 10 na posicao percentil do respondente. Isso € considerado muito baixo e
indica comprometimentos mais severos nas habilidades sociais, avaliadas pelo teste
IHS. Isso pode ser confirmado a partir da analise individual dos fatores, pois, o

participante encontra-se abaixo da média nos cinco fatores avaliados.

O fator F1 indica enfrentamento e auto-afirmacéo com risco. Esta abaixo da
média, e as questdes que demonstram isso sdo: 21 (devolver mercadoria
defeituosa), 16 (discordar do grupo), 11 (discordar de autoridade), 14 (falar a publico
desconhecido), 05 (cobrar divida de amigos) e 01 (manter conversa com
desconhecidos). A partir desses dados, constata-se que o participante possui
dificuldades em enfrentar situagdes de risco, nas quais tenha que se posicionar,
expor idéias, preferéncias e opinides. Sempre tenta se manter imparcial, em uma

posicao de neutralidade.

O fator F2 avalia a auto-afirmacdo na exposi¢cao de sentimentos positivos.
Esta abaixo da média e as questdes mais relevantes sao: 35 (expressar sentimento
positivo), 30 (defender outrem em grupo) e 06 (elogiar a outrem), o que reforca a
citacdo anterior de que o participante busca manter sua neutralidade frente a
determinadas situagbes, evitando as que tém possibilidade de conflitos. E

introspectivo e tem dificuldades para demonstrar sentimentos positivos.

O fator F3, que avalia a conversacao e desenvoltura social, esta bem abaixo
da média, entre a posicao 15 e 20 no percentil do respondente. Isto demonstra um
comprometimento mais severo nos relacionamentos interpessoais. Isso pode ser
observado a partir das questdes: 17 (encerrar conversagao), 24 (encerrar conversa
ao telefone) e 19 (abordar autoridades). O participante prefere ser abordado a
abordar, assim como que alguém inicie € mantenha o dialogo, pois, quer evitar

situagbes em que tenha que tomar qualquer tipo de iniciativa.
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O fator F4 indica a auto-exposi¢cao a desconhecidos e situagcdes novas. Esta
muito abaixo da média (entre 05 e 10 na posi¢ao percentil do respondente). Isso
pode ser indicativo de algum déficit mais severo e as questdes demonstrativas sao:
23 (fazer pergunta a desconhecido), 26 (pedir favores a desconhecidos), 09 (falar a
publico desconhecido) e 14 (falar a publico conhecido). O participante evita se expor
em situagdes desconhecidas, pois, prefere manter uma posicdo de conforto interior
evitando qualquer possibilidade de conflto ou que tenha que expor suas

preferéncias e idéias.

O F5 avalia o autocontrole de agressividades. Estd abaixo da média,
indicando que o participante tem dificuldades em lidar com sua agressividade, o que

pode ser um indicador de introspectividade.

A partir da analise coletiva dos dados do participante F, observaram-se
algumas dificuldades em auto-afirmacédo, expressdo de sentimentos positivos,
controle da agressividade, enfrentamento de situagdes de risco, conversagao e
desenvoltura social. Apresentou um severo comprometimento nas habilidades que
se referem a auto-exposi¢cao a desconhecidos ou situagdes novas. O participante F
demonstrou-se extremamente timido e retraido, com tendéncias a introversao, ele
evita manifestar sua opiniao por ter elevado grau de agressividade e nao prever sua

reacao a questionamentos imprevistos.

Participante G:

O participante G, em relagcdo a sua escolaridade, possui curso superior
incompleto. Seu escore total (ET) esta abaixo da média, o que significa que o
participante possui alguns déficits em determinadas habilidades, as quais

apresentam indicacao para treinamento.
Em relagao aos cinco fatores abordados pelo teste, segue:

Fator F1 avalia o enfrentamento e a auto-afirmagédo com risco e esta abaixo
da média. As questdes que retratam o problema s&o: 21 (devolver mercadorias
defeituosas), 29 (fazer perguntas a conhecidos), 20 (declarar sentimento amoroso),
11 (discordar de autoridade), 14 (falar a publico conhecido), 05 (cobrar divida de
amigo), 12 (abordar para relagdo sexual) e 07 (apresentar-se a outra pessoa). Isso

indica que o participante G tem dificuldades em enfrentar situa¢cdes que apresente
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algum risco de exposicao. Ele prefere ser abordado pelas pessoas, evita tomar
iniciativas em dialogos e se mostra timido e retraido. Estes dados foram constatados

na entrevista confirmatoria.

O F2 indica a auto-afirmacido na expressao de sentimentos positivos e esta
abaixo da média. As questdes mais expressivas sao: 03 (agradecer elogios), 28
(elogiar familiares), 08 (participar de conversacao), 35 e 10 (expressar sentimento
positivo), 30 (defender outrem em grupo) e 06 (elogiar outrem). O participante
apresenta indice abaixo da média em todas as habilidades avaliadas nesse fator.
Isso significa que seu comprometimento é mais elevado nas habilidades em que ha

necessidade de auto-afirmagao e também de expressar os sentimentos positivos.

No fator F2, o participante foi indicado para treinamento a fim de desenvolver
as habilidades relacionadas a expressao de sentimentos, pois, ele ndo consegue

verbalizar ou demonstrar o que sente nem elogiar outras pessoas.

O fator F3 avalia a conversacao e desenvoltura social. Apresenta-se acima da
média. O participante G possui bom indice de comunicagdo e desenvoltura, ele
consegue encerrar conversagao (questdo 17), pedir favores aos colegas (questéao
37), manter a conversagao (questdo 36), reagir a elogios (questdo 13), recusar
pedidos abusivos (questao 22) e encerrar conversacao ao telefone (questao 24). Ele
sO evita abordar autoridades e prefere ser abordado pelos outros. Na entrevista
confirmatoria, essas questdes foram averiguadas e o participante salientou que
possui facilidade em dialogar, desde que seja com conhecidos. Mencionou, como
sendo uma “barreira”, fazer o mesmo com estranhos. Isso, segundo ele, ndo ocorre

porque evita situagcdes desconhecidas, ou novas (fator F4).

O fator F4 indica a auto-exposi¢cao a desconhecidos e situagdes novas. Esta
extremamente abaixo da média, entre 03 e 05 na posicao percentil do respondente.
A demonstracdo desta situagcdo estad nas questbes: 23 (fazer pergunta a
desconhecido), 26 (pedir favores a desconhecidos), 09 (falar a publico
desconhecido) e 14 (falar a publico conhecido). O participante evita expor suas
idéias, mesmo que seja com pessoas conhecidas. Apresenta facilidades em
desenvolver o dialogo, porém, evita se expor publicamente. Ele possui uma
tendéncia a evitar o incerto e o duvidoso, por nao se sentir preparado para lidar com

seus sentimentos interiores em relacao a perda de controle da situagao.
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O fator F5 avalia o autocontrole de agressividade. Esta na média e o
participante consegue lidar com suas manifestagcdes de agressividade, assim como,

com criticas e chacotas.

Os dados do participante G revelaram facilidades no controle de sua
agressividade, na conversagcédo e desenvoltura social. No entanto, apresentou
dificuldades de auto-afirmacdo com risco, expressdo de sentimentos positivos e
auto-exposicao a situacdes e pessoas desconhecidas. Esse participante apesar de
ter facilidade de comunicacgao, tende a retracio, pois evita a exposicao a situacoes
desconhecidas, por ndo conseguir expressar suas opinides e sentimentos, procura

ouvir mais e, mesmo discordando, mantém-se em siléncio.

Participante H:

O participante H, em relagdo a sua escolaridade, possui curso superior
incompleto. Seu escore total (ET) esta abaixo da média, o que significa que o
participante possui déficits em algumas habilidades. Nesse caso, todos os fatores

avaliados no teste IHS se encontram abaixo da média.

O fator F1, que avalia o enfrentamento e auto-afirmagdo com risco, esta
abaixo da média. As questdes que abordam esse assunto sao: 21 (devolver
mercadoria defeituosa), 16 (discordar do grupo), 29 (fazer perguntas a conhecidos),
20 (declarar sentimento amoroso), 05 (cobrar divida de amigo), 01 (manter conversa
com desconhecido), 12 (abordagem para relagéo sexual) e 07 (apresentar-se a outra
pessoa). O participante possui uma tendéncia a evitar situagdes em que possam

ocorrer conflitos e em que tenha que tomar a iniciativa de abordar outras pessoas.

O F2 avalia a auto-afirmacdo na expressao do sentimento positivo. Esta
abaixo da média, o que foi reforcado pelas questdes: 03 (agradecer elogios), 08
(participar de conversacgao), 35 (expressar sentimento positivo) e 06 (elogiar outrem).
O participante H possui dificuldades em expressar sentimentos positivos. Tende a
nao manifesta-los de forma perceptivel. Isso ocorre muito discretamente, as vezes

através de um gesto.

O fator F3 avalia a conversagao e desenvoltura social. Esta abaixo da média.
O participante apresentou dificuldades em manter um dialogo, o que pode ser

observado através das questbes: 17 (encerrar conversagado), 36 (manter
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conversagao), 24 (encerrar conversa ao telefone) e 19 (abordar autoridade).
Apresentou esses indices reduzidos, os quais, baseados na entrevista confirmatéria,
estdo diretamente relacionados ao fator F5, onde se avalia o autocontrole da
agressividade. O participante ndo consegue controlar sua agressividade, por isso,
possui uma tendéncia a fugir do dialogo para evitar criar situagcbées em que possam

ocorrer conflitos devido a sua facilidade em se descontrolar.

O fator F4 indica a auto-exposi¢cao a desconhecidos e situagdes novas. Esta
abaixo da média e as questdes que demonstram o problema sao: 26 (pedir favores a

desconhecidos) e 09 (falar a publico desconhecido).

O fator F5 avalia o autocontrole da agressividade e esta abaixo da média.
Isso significa que o participante possui dificuldades em lidar com criticas, com

chacotas e que evita o contato com desconhecidos.

Em relagéo a aplicagao do teste psicologico Inventario de Habilidade Social (IHS) a
equipe da Instituicdo de Ensino que é cliente do software GVcollege, abordado

nessa pesquisa, segue a avaliagao individual através de pseuddnimos:

Os dados do participante G demonstraram dificuldades no enfrentamento de
situacdes com risco, auto-exposicao a situacdes e pessoas desconhecidas, controle
da agressividade, conversacdo e desenvoltura social. Ele possui um severo
comprometimento na expressdao de sentimentos em relagdo aos outros. O
participante G apresenta dificuldades em manter e compreender o dialogo, o que
acaba comprometendo o desenvolvimento do seu trabalho, pois esse participante
possui papel fundamental na pesquisa. Devido ao seu nivel de agressividade ele
acaba dificultando inclusive seus relacionamentos familiares, tende a omitir seus
sentimentos em relagdo aos outros por ndo saber como reagir a questionamentos e

gestos inesperados.
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4 1.2 Clientes

Participante X:

O participante X possui nivel superior completo e seu escore total (ET) esta
acima da média. Em relagdo aos cinco fatores avaliados pelo teste IHS foram

observados os seguintes resultados:

O fator F1 avalia o enfrentamento e auto-afirmacédo com risco. Esta acima da
média, indicando que o participante possui habilidades em lidar com a sua

exposicao em situagdes desconhecidas onde existam riscos de conflitos.

O fator F2 indica a auto-afirmacao na expressao de sentimento positivo. Esta
abaixo da média, pois, o participante possui dificuldades para expressar sentimentos
positivos, principalmente em manifesta-los de forma verbal. Por isso, informou na
entrevista confirmatdria, que muitas vezes evita manter didlogo. Isso pode ser
observado nas questdes: 03 (agradecer elogios), 28 (elogiar familiares) e 08

(participar de conversagéo).

O F3 indica que a conversacgao e desenvoltura social estdo acima da média.
O participante possui boa desenvoltura social e facilidades em manter
relacionamentos interpessoais, 0 que pode ser observado a partir das questdes: 37
(pedir favores a colegas), 36 (manter conversagéao), 13 (reagir a elogios), 22 (recusar

pedidos abusivos), 24 (encerrar conversa ao telefone) e 19 (abordar autoridade).

O F4 avalia a auto-exposi¢cao a desconhecidos e situacdes novas. Esta acima
da média, indicando que o participante consegue lidar muito bem com situagdes

novas, assim como possui facilidade em falar para publico desconhecido.

O F5 avalia o autocontrole da agressividade e esta abaixo da média, pois,
apresenta dificuldades em lidar com chacotas (questdo 38), o que pode estar
diretamente relacionado com sua formagao e com o cargo que ocupa. Também tem
dificuldades em cumprimentar pessoas desconhecidas (questdo 31). Como ja foi
mencionado anteriormente, o participante evita o contato com desconhecidos, mas

lida de forma natural quando é necessario o dialogo com 0s mesmos.

Conforme a analise dados do participante X, constatou-se uma boa atuagao

em situacbes de enfrentamento de risco e auto-afirmagéo, tem facilidade de
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conversagao e desenvoltura social e auto expde-se a desconhecidos e situagdes
novas. Apresenta dificuldades em expressar seus sentimentos e em controlar sua
agressividade. Esse participante possui facilidades de comunicagdo e
relacionamento interpessoal, porém evita expressar seus sentimentos em relacao
aos outros para evitar qualquer tipo repreensao, principalmente no que se refere aos

seus familiares.

Participante W:

O participante W possui nivel superior completo e seu escore total (ET) esta

acima da média. Em relagao aos fatores do teste psicoldgico IHS:

O fator F1 indica o enfrentamento e a auto-afirmacdo com risco e esta acima
da média, significando que o participante possui facilidade em lidar com situagdes de

risco e conflito. Isso esta relacionado diretamente ao seu cargo.

O fator F2 avalia a auto-afirmacédo na expressao de sentimento positivo e
esta abaixo da média. O participante apresenta dificuldades em expressar seus
sentimentos o que pode ser observado a partir das questdes: 03 (agradecer elogio),

08 (participar de conversagao) e 35 (expressar sentimento positivo).

O Fator F3 avalia a conversacao e a desenvoltura social e esta na média,
indicando que o participante possui facilidade de conversacdo, pedir favores e

abordar autoridades.

O F4 indica a auto-exposicdo as pessoas desconhecidas e situagdes novas.
Esta acima da média e o participante lida muito bem com situagdes desconhecidas e

também com a existéncia de possiveis conflitos.

O F5 avalia o autocontrole da agressividade e esta abaixo da média indicando
que o participante lida com naturalidade com chacotas e consegue cumprimentar
desconhecidos. O mesmo nao ocorre quando recebe criticas de seus pais (questao
18). Isso foi averiguado na entrevista confirmatoria, na qual o candidato mencionou
que durante toda sua vida buscou a aprovacio e a satisfacao dos pais em relagao

as suas escolhas.

A partir da analise dos dados do participante W, observou-se uma boa

atuacdo em auto-exposi¢ao a desconhecidos e situagcdes novas, de enfrentamento
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de risco e auto-afirmacdo, conversagcdo e desenvoltura social. Apresentou
dificuldades em auto-afirmacao na expressao de sentimentos positivos e severo
comprometimento no controle da agressividade. Esse participante consegue captar
as formar de didlogo com facilidade, no entanto, evita demonstrar seus sentimentos,

principalmente aos familiares, por receio de lidar com possiveis criticas deles.

4.1.3 Usuarios

Participante Y:

O participante Y possui nivel superior incompleto e seu escore total (ET), esta

acima da média. Em relacéo aos fatores, observou-se:

O Fator F1 indica o enfrentamento e auto-afirmacado com risco e esta abaixo
da média. O participante apresentou dificuldades em se expor em situagdes onde
exista qualquer grau de risco de conflito. Isso pode ser observado a partir das
questdes: 21 (devolver mercadoria defeituosa), 16 (discordar do grupo), 15 (lidar
com criticas injustas), 20 (declarar sentimento amoroso) e 05 (cobrar divida de

amigo).

O fator F2 indica a auto-afirmagdo na expressao de sentimento positivo e
encontra-se acima da média. Apresentou excelente indice em relagdo a expressao
dos sentimentos positivos. Consegue demonstrar de forma clara o que esta

sentindo, principalmente seus sentimentos de afeto, carinho e satisfacao.

O F3 avalia a conversagcdo e desenvoltura social, encontra-se
significativamente acima da meédia, entre 99 e 100 na posicdo percentil do
respondente. O participante possui facilidade em manter conversacdo com pessoas
conhecidas e desconhecidas. Isso pode ser contatado através das questdes: 37
(pedir favores a colegas), 36 (manter conversacgao), 13 (reagir a elogios), 22 (recusar

a pedidos abusivos), 24 (encerar conversa ao telefone) e 19 (abordar autoridade).

O fator F4 avalia a auto-exposicdo a desconhecidos e situacdes novas e esta
acima da média, indicando que o participante lida faciimente com situacdes

desconhecidas, onde possam ocorrer desconfortos e conflitos.
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O F5 avalia o autocontrole de agressividade e esta acima da média. O
participante lida muito bem com as criticas dos pais (questdao 18), com as chacotas
(questdo 38) e com o fato de ter que abordar e cumprimentar desconhecidos

(questao 31).

A partir da analise coletiva dos dados do participante Y, constatou-se boa
atuagao em auto-exposicao a situacoées e pessoas desconhecidas, auto-afirmacéao
na expressao de sentimentos positivos, autocontrole da agressividade, conversagao
e desenvoltura social. Apresentou dificuldades no enfrentamento de risco e auto-
afirmacao por evitar situacées com possibilidade de confronto. Esse participante
apresentou excelentes indices de comunicagdo e relacionamento interpessoal,
controla adequadamente sua agressividade, expressa de forma clara seus
sentimentos, porém possui uma tendéncia a evitar qualquer tipo de conflito, seja

com familiares ou desconhecidos.

Participante Z:

O participante Z possui curso superior incompleto e seu escore total (ET) esta

na média. Em relacio aos fatores avaliados no teste, pode-se observar:

O fator F1 indica o enfrentamento e auto-afirmagao com risco e esta abaixo
da média, o que pode ser verificado a partir das questdes: 21 (devolver mercadorias
defeituosas), 20 (declarar sentimento amoroso), 14 (falar a publico conhecido), 05
(cobrar divida de amigo) e 12 (abordar para relagdo sexual). O participante Z possui
dificuldades em enfrentar situacbes nas quais apresentem risco de conflito,

procurando evitar qualquer situagao de exposicao.

O F2 avalia a auto-afirmacdo na expressdo do sentimento positivo e esta
acima da média, pois, o participante possui facilidade em expressar seus

sentimentos e afetos.

O F3 avalia a conversagao e desenvoltura social e esta abaixo da média, o
que significa que o participante possui dificuldades em encerrar conversagao
(questao 17), pedir favores a colegas (questdo 37), manter conversagao (questao
36) e abordar autoridades (questdo 19). Tem facilidade em reagir aos elogios
(questdao 13), recusar pedidos abusivos (22) e encerrar conversas ao telefone

(questao 24).
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O F4 avalia a auto-exposicdo a desconhecidos e situagcbes novas e esta
abaixo da média, pois, o participante possui dificuldades em lidar com situagdes
desconhecidas apresentando certo temor em relagdo ao incerto, ao duvidoso ou a
perda do controle de situagdo. Isso pode ser observado nas questdes: 23 (fazer
pergunta a desconhecido), 09 (falar a publico desconhecido) e 14 (falar a publico

conhecido).

O fator F5 avalia o autocontrole da agressividade e esta acima da meédia,

pois, o participante reage muito bem as criticas e chacotas.

Os dados do participante Z revelaram dificuldades no enfrentamento e auto-
afirmacdo com risco, auto-exposicdo a situacbes e pessoas desconhecidas,
conversagao e desenvoltura social. No entanto, apresentou facilidades em auto-
afirmacao na expressao de sentimentos positivos e autocontrole da agressividade. O
participante demonstrou dificuldades em encerrar e compreender de forma clara o
dialogo, evitando depender dos outros para desenvolver suas atividades, evita
situacdes desconhecidas devido a sua exposi¢cao ao risco, isso atrapalha também a

compreensao dos outros em relagao ao seu préprio dialogo.

Os resultados individuais do teste psicologico IHS estdo demonstrados de

forma resumida na tabela 01:
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Fatores teste psicoldgico IHS

Grupo | Participantes Escore Total F1 F2 F3 F4 F5
A Acima da média Acima da Abaixo da Acima da | Abaixo da | Abaixo da
média média média média Média
B Abaixo da Acima da Abaixo da Acima da | Abaixo da | Abaixo da
média média média meédia média média
C Na média Acima da Abaixo da Acima da Na média | Abaixo da
média média média média
g D Abaixo da Acima da Abaixo da Abaixo da | Acimada | Abaixo da
§ média média média média média média
>
e E Abaixo da Na média Abaixo da Abaixo da | Na média | Abaixo da
c
§ média média média média
e
F Abaixo da Abaixo da Abaixo da Abaixo da | Abaixo da | Abaixo da
média média média média média média
G Abaixo da Abaixo da Abaixo da Acimada | Abaixoda | Na média
média média média média média
H Abaixo da Abaixo da Abaixo da Abaixo da | Abaixo da | Abaixo da
média média média meédia média média
X Acima da média Acima da Abaixo da Acima da Acima da | Abaixo da
@ média média média média média
=
2 w Acima da média | Acima da Abaixo da Na média | Acimada | Abaixo da
(@]
média média média média
Y Acima da média | Abaixo da Acima da Acima da Acimada | Acimada
P4 média média média média média
&
2 Z Na média Abaixo da Acima da Abaixo da | Abaixoda | Acima da
> média média média média média

Tabela 01: Resultado Teste Psicoldgico IHS Individual
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4.2 Teste psicolégico IHS por grupo

ApOs a analise e discussao individual dos resultados do teste IHS, os
participantes foram reunidos nos trés grupos abordados na pesquisa: clientes,
usuarios e desenvolvedores. Para facilitar a compreensao dos fatores abordados

pelo teste, o fator F3 fez avaliagdo da comunicacgao.

A partir da analise dos grupos observou-se que em relagdo aos

desenvolvedores:

Fatores teste psicoldgico IHS
Escore Total F1 F2 F3 F4 F5
Acima da média 1 4 0 4 1 0
Na média 1 1 0 0 2 1
Abaixo da média 6 3 8 4 5 7

Tabela 02: Resultado baseado na posig¢éo percentil do IHS - Desenvolvedores

Os participantes que estdo com escore total abaixo da média, segundo Dell-
Prette e Dell-Prette (2001), apresentam alguma indicacédo para treinamento e
aperfeicoamento de habilidades, pois, possuem comprometimentos mais severos
que podem acarretar problemas adaptativos e/ou funcionais. As indicagdes podem
ser observadas através da posi¢cao percentil (acima, abaixo ou na média) do

participante em cada fator integrante do teste (Tabela 01).

O grupo dos desenvolvedores apresentou maior comprometimento em
relacdo as habilidades indicadas pelo F2 (auto-afirmagdo na expressao de
sentimento positivo), F4 (auto-exposicdo a desconhecidos e situagdes novas) e F5
(autocontrole da agressividade conforme tabela 01). O F3, considerado o fator mais
importante na pesquisa, avalia a conversagao e desenvoltura social. A comunicacao
ocupa posi¢cado de neutralidade, pois, metade da amostra do grupo esta acima da
média e a outra, abaixo. O participante do grupo que ocupou a posigao central,

chave de todo o processo de desenvolvimento, apresentou indices percentis muito
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abaixo da média desejada e o resultado do seu F3 foi significativamente baixo,

podendo dessa forma, ter comprometido ou causado divergéncias de informacoes,

opinides e requisitos do sistema.

Em relagao a analise do grupo dos clientes:

Fatores teste psicoldgico IHS
Escore Total F1 F2 F3 F4 F5
Acima da média 2 2 0 1 2 0
Na média 0 0 0 1 0 0
Abaixo da média 0 0 2 0 0 2

Tabela 03: Resultado baseado na posigéo percentil do IHS — Clientes

Os clientes apresentaram escore total acima da média, o que indica que os
participantes, segundo Dell-Prette e Dell-Prette (2001), possuem facilidade de
adaptacao em relagdo as mudangas. O grupo apresentou percentis abaixo da média
no F2 (auto-afirmagéo na expressdo de sentimento positivo) e no F5 (autocontrole

da agressividade).

O fator F3, baseado nos resultado da tabela 02, estd na média ou superior a
ela, o que permite concluir que os participantes desse grupo possuem a habilidade
de conversacao e desenvoltura social bem desenvolvida, possuindo facilidades de

comunicacao e de relacionamento interpessoal.

Baseado nos resultados do IHS dos participantes do grupo dos usuarios:

Fatores teste psicoldgico IHS
Escore Total F1 F2 F3 F4 F5
Acima da média 1 0 2 1 1 1
Na média 1 0 0 0 0 0
Abaixo da média 0 2 0 1 1 1

Tabela 04: Resultado baseado na posig¢édo percentil do IHS — Usuarios
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Em relacédo ao grupo dos usuarios do sistema, o escore total ficou situado na
média e acima dela, o que indica facilidades de adaptagcdo e em relagdo aos
aspectos funcionais. Os usuarios apresentaram percentis abaixo da média somente
no F1 — Enfrentamento e auto-afirmagdo com risco. O F3 - Conversagcdo e
desenvoltura social apresentaram neutralidade, pois um participante estava acima

da média e outro abaixo, assim como o F4 e o F5.

Segue abaixo o resultado resumido de cada grupo para facilitar a analise

comparativa:
Escore Total (ET)
= Desenvolvedores — abaixo da média
= Clientes — acima da média

= Usuarios — acima da média

Fatores

= F1 — Enfrentamento e auto-afirmac&o com risco:
= Desenvolvedores — acima da média

= Clientes — acima da média

= Usuarios — acima da média

= F2 — Auto-afirmacéo na expressao de sentimentos positivos:
= Desenvolvedores — abaixo da média
= Clientes — abaixo da média

= Usuarios:- acima da média

= F3 — Conversacéao e desenvoltura social

= Desenvolvedores — posigao de neutralidade (Metade dos participantes acima
e metade abaixo da média. O participante chave da pesquisa, que esteve envolvido

em todas as fases do desenvolvimento a implantagéo, esta abaixo da média).



90

= Clientes — acima da média

= Usuarios — posi¢ao de neutralidade

= F4 — Auto-exposicdo a desconhecidos e situagdes novas
= Desenvolvedores — acima da média
= Clientes — acima da média

= Usuarios — posicao de neutralidade

= F5 — Auto-controle da agressividade
= Desenvolvedores — abaixo da média
= Clientes — abaixo da média

= Usuarios — acima da média

4.3 Entrevista semi-estruturada

Os dados obtidos a partir das entrevistas semi-estruturadas (anexo 1) foram
analisados em nivel de conteudo e para facilitar a compreensao, foram divididos em

trés grupos: usuarios, clientes e desenvolvedores.

A analise foi organizada e baseada nas fases propostas por Bardin (1979). A
pré-analise e exploracdo, onde ocorre a analise propriamente dita, sdo os dados
codificados e transformados que se organizam em torno de um processo de
categorizagao. Neste ha a classificacdo dos elementos que compdem um conjunto;

por reagrupamento, diferenciacdo ou definicdo prévia e tratamento dos resultados.

Para efeito de anadlise, foram estabelecidas trés categorias e vinte e sete
critérios para as entrevistas, a fim de agrupar os dados colhidos, conforme o método

proposto por Bardin (1979).

As entrevistas confirmatoria e semi-estruturada foram agendadas previamente

e duraram aproximadamente 45 minutos, como € aconselhado por Cervo e Bervian
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(1983). As entrevistas foram realizadas na prépria empresa, durante o horario de

trabalho e em uma sala apropriada.

As categorias, segundo Bardin (1979), sao classes que reunem um grupo de
elementos com um titulo genérico. Na pesquisa foram selecionadas trés categorias:
desenvolvimento, comunicagdo e satisfagcdo, por englobarem todos os aspectos

relevantes ao estudo.

As caracteristicas das categorias sao as falas dos participantes que se
repetem, ou seja, sdo comuns a maioria dos integrantes de cada grupo. Foram
descritas com a finalidade de demonstrar que cada categoria possui seus elementos

especificos relacionados com o titulo escolhido.

Os critérios, segundo Bardin (1979), s&o utilizados a fim de evitar a exclusao
de opinides, observacdes ou participacdes relevantes de um unico individuo que nao
pode ser agrupado por semelhanga aos demais integrantes do grupo. Eles séao

demonstrados através de uma palavra ou frase.

As questdes da entrevista foram agrupadas conforme sua relagdo com cada

categoria:
- Categoria desenvolvimento: questdes: A, C e D.
- Categoria comunicacao: questdes E e F.
- Categoria desenvolvimento: questdes: B, G e H.

Segue a descricdo e analise das trés categorias, com suas respectivas

caracteristicas e critérios:

4.3.1 Categoria Desenvolvimento

A categoria desenvolvimento descreve os aspectos envolvidos no processo

de desenvolvimento e adequacgao do software.
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4.3.1.1 Desenvolvedores

O grupo dos desenvolvedores, que segundo Fernandes (2003) sao os
responsaveis pela criacdo do software, foi composto por um coordenador, dois
programadores, dois analistas de sistemas, um desenvolvedor, um testador e um
analista de implantagcao. Este ultimo foi quem manteve contato direto com o cliente,

desde a solicitacdo dos requisitos, até a implantagao do sistema.

Essa categoria engloba as necessidades dos usuarios em relagédo ao sistema.
E composta pelos principais requisitos que o software deve conter excluindo ou
adequando os que nao estdo alinhados a solicitagdo dos clientes. Alguns dos
requisitos solicitados aos desenvolvedores foram: cadastro de enquetes,
reestruturacdo da emissao de histdricos, boletins, tesouraria, adaptacdo da area

contabil, entre outras.

7

A categoria € composta por trés critérios: participagdo, requisitos e
adequacdes. A participacdo engloba todas as formas de participacdo dos
desenvolvedores; como  analista, testador, programador, @ manutencgéo,
desenvolvimento, implantacdo e atendimento aos clientes. Os requisitos sao
compostos pelos dados mencionados por outro desenvolvedor, tal como a criagao
do relatério de bens imobilizados. Ja as adequacgdes referem-se as melhorias

sugeridas por um desenvolvedor; como telas menos complexas.

As caracteristicas foram obtidas a partir dos dados coletados em suas
entrevistas, por serem integrantes do processo de desenvolvimento em si, como por
exemplo, a validagdo do software, testes, condigdes de funcionamento do sistema,
se esta em perfeito funcionamento ou com risco reduzido de bugs. Da analise dos
requisitos do sistema, antes da implantacao do software. E também do treinamento
dos usuarios, além das manutengdes necessarias; tanto evolutivas como corretivas.
E na fase de implantacdo que os clientes e os usuarios terdo a oportunidade de

verificar se os requisitos solicitados foram atendidos.

Nas caracteristicas da categoria € apresentada a fala dos participantes para
reforcar suas opinides e percepgdes em relacdo aos aspectos analisados na

categoria.



93

= Caracteristicas da categoria desenvolvimento — Optou-se por descrevé-las

através de uma frase ou palavra a partir das citagdes dos participantes.

= Cadastro de enquetes para alunos — a citacdo do participante abaixo
demonstra essa caracteristica, que se refere a forma de participagdo dos

desenvolvedores no processo de desenvolvimento do software.

Participante B: “... eu fiz uma parte de cadastro de enquetes para os alunos e
professores. O portal sim, isso eu fiz do zero, os outros é em cima do que ja existe

mesmo, corregcoes de problemas, as partes mais vitais do sistema".

= Reestruturacdo da emissao de historicos, boletins, bolsas, cobranca, boletos

bancarios, calculo de notas (especifico do colégio) e na tesouraria.

= Adaptacao da parte contabil do software.

Participante D: “... o que foi passado para mim foram a parte de calculo de
notas, eles tem um calculo todo especifico para eles, ai foi feito todo um regramento

especifico para eles”.

= Termo de aderéncia, que é o check-list dos requisitos solicitados através de

um documento.

Participante D: “... a gente recebeu o check-list com tudo que o cliente queria
e em cima disso que nds trabalhamos se tenho duvidas pergunto para quem coletou

esse documento, mas fizemos s6 o que estava listado ali...”.

= Programacgao do software

= Processo de analise

= Validagao do software e testes

= Criagao de novas rotinas
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= Reunido de idéias para melhorar o software

Participante C: “Como estou ha bastante tempo na empresa ja participei de
diversas etapas do desenvolvimento, principalmente no GVcollege, desde o
desenvolvimento, programacao, teste andlise e até atendimento ao cliente. Varias

coisas foram alteradas e ridas no sistema para que ficasse como o colégio queria...”.

= Cumprimento de acordos e prazos

= Processo de implantagao

= Manutengao corretiva e evolutiva

Participante H: “Eles tinham a versao antiga do software, entdo o pedido foi
em cima do que eles realmente eram utilizados, em relacédo a essas rotinas fizemos
somente uma manutencdo corretiva, isso € claro que dentro dos prazos que

M«

estipulamos no inicio quando recebi o check-list.” “.... A implantagdo ocorreu como
uma das ultimas fases.... foi meio complicado, pois varias falhas aparecem nessa
fase ai temos que retornar |a para o desenvolvimento para que as adequacgdes

sejam feitas e as vezes ndo temos tempo para isso...”.

4.3.1.2 Clientes

A referéncia a nomenclatura clientes, ocorreu pelo fato de dois participantes
integrarem esse grupo na pesquisa, ambos foram responsaveis pelas solicitagcoes

dos requisitos do software.

Os clientes sao responsaveis por transmitir as necessidades dos usuarios aos
desenvolvedores (Fernandes, 2003). A comunicagdo entre clientes e

desenvolvedores ocorreu através de um participante do grupo de desenvolvedores
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que foi responsavel pela implantacado. Esse participante recebeu as solicitagdes dos

clientes que transmitiram suas necessidades em forma de requisitos.

7

A categoria desenvolvimento, segundo os clientes é constituida pelas
necessidades dos usuarios em relagéo as funcionalidades do sistema que, segundo
Tanaka (2003) séo atributos que permitem a usabilidade do software, pois, suprem
as necessidades pelas quais foi proposto. Inicialmente os usuarios fizeram um
levantamento documentado das prioridades 1, 2 e 3, baseado na urgéncia das
mesmas. Foram repassadas aos clientes, os quais pré-estabeleceram prazos de
entrega com o desenvolvedor responsavel, dando inicio a criagdo e adequacgao do

sistema.
As caracteristicas da categoria, segundo os clientes sao:

= Confiabilidade, rapidez e precisao no retorno dos dados.

= Aperfeicoamento dos acessos anteriores.

= Conhecimentos da pratica escolar.

= O sistema deveria ser integrado.

= O sistema deveria atender as diferentes dimensdes das areas pedagogica e

educacional. A fala do participante X retrata isso:

“A questao da confiabilidade dos dados, da exatidao... Outro aspecto era a
inter-relacdo, tanto que, por exemplo, os mesmos dados relacionados com outros,
que eu nao precisasse informar duas ou trés vezes a mesma coisa, ou estabelecer
relagdo entre uma coisa e outra, principalmente, em questao de relatério posterior

que a gente gosta e as vezes precisa alcangar... Também para evitar retrabalhos...

“Outro aspecto importante para nés € que atendeu as diferentes dimensoes,
tanto da area pedagogica como da académica, de controle de secretaria, como nas

questdes financeira e contabil, entdo buscamos um software integrado...”.
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Participante W: “Precisavamos de um sistema mais completo, ou aperfeigoar
e criar novos modulos no que estavamos usando, pois sentiamos falta de um
sistema mais integrado e completo, buscamos isso na GVDASA para justamente

termos um software integrado e também pelo GVcollege ser um software ser bom...”.

= Existéncia de um cronograma para o desenvolvimento.

= Alto nivel de exigéncia (autoridade).

Um aspecto muito reforcado pelos clientes foi a questdo do uso da
autoridade, devido ao nao cumprimento de prazos, a falta de compreensdo de um
requisito estabelecido previamente o que pode ser observado através das citacdes

do participante W:

“... Ocorreram problemas na implantagao, de insatisfagcdo, em vista disso, eu
como era responsavel,... Levaram ao meu conhecimento, para agilizar o
encaminhamento disso, de fazermos reunides e nds durante a implantagdo tivemos
muito isso, a gente seguida conversava com a coordenagado sobre isso, mas se a
coordenagao nao respondia, a gente ia até os donos ou geréncia da empresa, talvez

nao devesse... Mas as vezes era necessario usar minha autoridade...”.

A categoria, segundo as observagdes dos desenvolvedores, € composta por

cinco critérios:

= Ajuste limitado - em relacdo a usabilidade do sistema, pois, 0 usuario
necessitava dele para suprir determinada necessidade e segundo a equipe do
desenvolvimento e de implantacdo, isso nao foi possivel, apesar de ter sido enviado
e documentado como requisito prioridade pelos clientes. Um cliente considerou isso
uma falha imensa da empresa, pois, acarretou diversos problemas a escola,
principalmente nos dias de matricula e negociagdo das inadimpléncias, onde o

sistema nao foi ajustado e s6 podia ser utilizado em um unico computador.

= Participagdo - foi a forma de atuacdo de cada cliente no processo de
desenvolvimento, pois, além de solicitar os requisitos, eles em algum momento

foram usuarios do sistema; um na tesouraria, outro na secretaria.
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= Treinamento - segundo a opinido de um dos clientes, foi insuficiente.
Acarretou algumas dificuldades na utilizagcdo do sistema e diversos acionamentos ao

suporte ou ao help da empresa. A fala do participante W retrata esse critério:

“... O treinamento foi dado, sé que em pouco tempo, ndo se consegue explicar
tudo e mesmo assim, a gente ndo consegue captar tudo... entdo nds tivemos

problemas na implantagao de insatisfacdao em vista disso.”

= Implantacdo - ocorreu por parte de um cliente muitas reclamacdes em
relacdo a fase de implantacdo, principalmente pela intransigéncia de alguns
responsaveis em sanar as dificuldades de uso do sistema. Os clientes juntamente
com os usuarios, segundo a fala deles mesmos, procuram testar todas as telas do

sistema antes de encerrar o processo de implantacao.

= Relacionamento interpessoal - esse aspecto foi mencionado por um cliente,
pois, segundo ele, houve grande dificuldade em manter um relacionamento saudavel
com a implantacao, por questdes de empatia. Isso acabou dificultando o processo.
Segundo esse mesmo cliente, ao se multiplicar o sistema com outras escolas da
mantenedora, solicitou-se a empresa a troca de algumas pessoas, a fim de que nao

ocorressem 0s mesmo problemas.

4.3.1.3 Usuarios

7

A nomenclatura usuario, na pesquisa, € utilizada baseada em Fernandes
(2003), como quem utiliza o software. As caracteristicas dessa categoria retratam a
percepgao do usuario sobre o desenvolvimento propriamente dito. Em relacéo a
percepgao, Sternberg (2000) a descreve como o conjunto de processos pelos quais
se reconhece se organiza e se entende as sensacgdes recebidas dos estimulos

ambientais.
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Segue as caracteristicas da categoria desenvolvimento, segundo a percepgao

dos clientes:

= Diagnodstico das necessidades da escola - inicialmente os usuarios fizeram
um levantamento das necessidades de criacdo e adequacdo do sistema, devido ao
conhecimento que possuem das rotinas em sua totalidade. Essas foram repassadas

aos clientes e posteriormente aos desenvolvedores.
Participante Z:

“Pediram-me um levantamento tanto de tesouraria como de secretaria... os
relatérios mais usados, ndo s6 o nome, a impressdao, os modelos que nos

estavamos usando, se tivesse que fazer algumas melhorias nele, criar algo e tal...”.
Na categoria desenvolvimento, segundo os usuarios, encontrou-se dois

critérios:

= Participagao — refere-se a forma como os usuarios participaram e se integraram ao

processo de desenvolvimento do software. Um dos participantes relatou que

participou também, testando o software durante a implantagéo.

= Funcionalidade - refere-se a funcionalidade propriamente dita do software. Foi
mencionado por um dos usuarios que ele ainda nao atendia algumas necessidades

especificas, pois o sistema piorou apds as adequacdes.

4.3.2 Categoria comunicagao

4.3.2.1 Desenvolvedores

As principais caracteristicas da categoria comunicagédo estédo relacionadas a

importancia e a qualidade da comunicacgao interna e externa. Sao elas:

= A comunicacio € considerada essencial todos os participantes consideraram
a comunicacao fundamental em todo o processo, por ser um instrumento facilitador

de troca de idéias e informacgdes. O posicionamento do participante E demonstra
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isso: “A comunicacéao € tudo, sem ela tudo daria errado. Precisamos dela para trocar

idéias, esclarecer duvidas.... E que sem ela nao fizemos nada direito".

= Comunicacédo interna considerada boa, entre a equipe do mesmo setor.

o Existéncia de barreiras na comunicacdo interna entre os setores —
dificuldades de comunicacao entre os setores de atendimento/suporte, implantagcao
e desenvolvimento. Isso pode ser reforcado pelo espaco estrutural da empresa,
alguns setores ficam no térreo e outros no primeiro andar. A comunicagao ocorre
através do sistema interno de conversacado, criado pela prépria empresa. A
conversagao presencial existe, mas prioriza-se a agilidade, entdo o canal de

comunicagao on-line € mais utilizado.
Essa caracteristica pode ser constatada através da fala dos participantes:

Participante H: “... o que acontece sao divisbes na empresa, entre primeiro e
segundo andar... teve épocas que isso foi bem pior... foi bem mais a
diferenciagao..... A gente ndo € visto como um cliente interno pelos colegas, o que
na verdade nds somos, na verdade isso tem toda uma cultura por tras... isso acaba
influenciando o processo la do cliente, por que o que a gente faz aqui afeta Ia o cara,
afeta a matricula, a escola... € toda uma comunidade” (Referindo-se a comunicagao

interna).

O mesmo participante menciona sobre a comunicacdo externa: “.. a
comunicacao externa foi muito acessivel, esse foi um fator que pesou bastante na

hora das agdes”.

= A comunicagao interna é mais ativa entre as coordenacdes — a comunicacao
entre as coordenagdes ocorre de maneira constante, através de reunides, bate-

papos informais e rodadas de discussdes.

Participante A: “Dentro de nossa equipe nao existe uma comunicagao muito
ampla, em termos de escopo... O que acontece o pessoal sabe, eu tenho que
desenvolver isso aqui, eu tenho que testar isso aqui, mas eles ndo tem o controle, o

conhecimento sobre a visdo do todo. Isso eu vejo que realmente falta, uma forma
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em que as pessoas estejam sabendo no que elas estdo engajadas... ter um

conhecimento maior do todo”.

Participante E: “A comunicagdo entre as coordenacdes € muito melhor que
entre as equipe, parece que ela acontece mais e acho que eles também se

entendem mais”.

Segundo a percepc¢ao dos desenvolvedores, existem dois critérios relativos a

categoria comunicagao:

o Perda de informagbes e troca de idéias - justifica-se devido ao grande
numero de pessoas envolvidas no processo de desenvolvimento. Conforme relato
do participante H muitas informacodes relevantes se perdem ou foram distorcidas no
caminho. Talvez a comunicacdo devesse ser mais documentada. O mesmo salienta
que tais informagdes influenciam diretamente na satisfacdo dos clientes e dos

usuarios.

= Troca de idéias - foi mencionada como precaria ou inexistente. Conforme
relatos dos participantes, a equipe de desenvolvimento deveria promover encontros

com mais frequéncia para discutir solucdes e melhorias do software.

4.3.2.2 Clientes

A comunicagdo no processo de desenvolvimento do software sob a
percepcao da clientela, difere-se dos desenvolvedores em algumas caracteristicas.
Porém, assemelham-se a dos usuarios devido a frequéncia da convivéncia e a
facilidade de acesso aos dois grupos. Isso foi mencionado pelos participantes do

grupo dos clientes.
As caracteristicas do grupo dos clientes sao:

= A comunicacao é indispensavel — pois, € através dela que se torna possivel

evitar alguns dos problemas, principalmente, retrabalhos.
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Participante W: “A comunicacgao € indispensavel, pois € s6 a partir dela que
podemos expressar nossos desejos e expectativas. No nosso caso se ela tivesse

sido mais frequente teria evitado alguns transtornos...”.

= Comunicagdo entre geréncia/diretoria e coordenacdo da empresa foi
considerada boa pelo grupo dos clientes. Ocorreram alguns problemas referentes ao
retorno de solugbes em tempo habil, o que foi constatado através da fala do
participante W, na categoria desenvolvimento. O mesmo participante mencionou: “A
conversa com a geréncia e com a coordenacéao fluia, era muito boa. Por isso que

quando n&o conseguia resolver com os desenvolvedores ligava direto para eles”.

= Comunicag¢ao na fase de implantagcdo — foi considerada dificil. Os clientes
mencionaram que nao eram compreendidos pelo responsavel da implantacéo,
informaram que solicitavam uma solucao e a resposta era a mesma: “é dificil, pois
isso nao estava nos requisitos”. Isso pode ser observado através do discurso do

participante X:

‘Em relacdo a comunicagdo, acho que houve pouca expressdo da
implantacao. O responsavel pela implantagéo podia ter se comunicado mais, falado
mais, era o sim e o0 nao, isso nao vamos fazer, entdo era pouca... parecia uma certa

insegurancga.”
A categoria comunicacgao apresentou dois critérios:

= Insegurangas - foi constatada a partir do momento que a equipe de
implantagédo informou que determinada modificagdo ndo era possivel. Em contato
posterior com a coordenacéo do desenvolvimento a alteracao foi realizada, conforme

relato do participante X.

= Retorno/suporte - foi constatada a falta ou demora de solugbes aos

problemas referidos.

Participante W: “Um problema era o retorno rapido da solucdo dos
problemas... A gente sabe que a empresa tem outros clientes, mas as vezes

precisamos das coisas urgentes e ai € complicado”.
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4.3.2.3 Usuarios

A percepcao dos usuarios em relacdo a comunicacdo € demonstrada a partir

das caracteristicas da categoria comunicagéao:

= Comunicagdo € muito importante — por fornecer informagdes valiosas e

evitar problemas futuros e retrabalhos.

= Comunicagcdo boa — o nivel de classificagdo da comunicagdo para os

usuarios foi o bom.

= Falhas de comunicacdo — Retrabalhos Tais fatos sdo evidenciados nos

relatos dos participantes abaixo.

Participante Y:

houve comunicagdo, mas sempre em algumas falhas no meio dessa
comunicacao... Isso causos retrabalhos que poderiam ter sido evitados se tivessem

nos questionado mais”.
Participante Z:

“... a comunicacao foi boa, ndo 6tima, porque eu acho que houve erros de
ambas as partes, porque no inicio o atendimento era mais direto eu ligava e ta... Na
implantacdo mesmo, houve momentos que eles ndo tinham compreendido

exatamente o que a gente queria, mas no geral foi boa...”.

= Dificuldades em ferramentas especificas — algumas ferramentas especificas
tiveram que ser novamente adequadas por ndo possuir aspectos fundamentais ao
desempenho da rotina diaria da secretaria e tesouraria, como pode ser observado

através da fala do participante Y:

“... Aos poucos foram desenvolvendo as coisas que a gente colocou como

prioritarias isso € prioridade e depois foi... mas no momento inicial praticamente tudo
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foi atendido.... Por exemplo, os contratos demoraram...... foi feito de uma maneira....
Depois tiveram que fazer de novo.... Demorou para liberarem, mas € uma coisa

assim, que no todo deu...”.
A categoria comunicagao apresentou dois critérios:

= Prazos — alguns prazos determinados previamente ndo foram cumpridos. A

fala do participante Y retratou isso.

= Falta de atuagdo da empresa - a empresa desenvolvedora do sistema
poderia ter atuado mais, principalmente no periodo de implantacdo. Um dos
participantes considerou esse aspecto como fator determinante para insatisfacées

em relagao ao produto adquirido.

4.3.3 Categoria satisfagao

4.3.3.1 Desenvolvedores

As caracteristicas da categoria satisfagédo na percepgéo dos desenvolvedores

podem ser observadas a partir das funcionalidades do software.

= Ha satisfagdo apds manutencdes e revisdes das rotinas.

o Existe satisfagdo apods algumas adaptagbes — os desenvolvedores
informaram sentirem-se mais satisfeitos apds as adequacgdes posteriores a entrega
do software. A questdo da satisfacdo pode ser observada através da fala do
participante B: “N&o posso dizer que estou completamente satisfeito com o software.
Existem muitas coisas que podem melhorar e que vao facilitar muito o nosso
trabalho. Faltam muitos padrdoes a serem seguidos e a rotatividade de colaboradores

prejudica um pouco a qualidade do produto”.

= O sistema é considerado bom, em relacdo ao uso, para quem compreende

as rotinas exigidas aos sistemas educacionais (vinculo com o negécio).
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= O sistema nao é considerado confiavel em relacdo aos dados fornecidos.

= Complexidade do software - o sistema é dificil, porém é completo, abrange
todas as rotinas educacionais necessarias para a o dia-a-dia do colégio. Suas telas
sdo padronizadas, facilitando a compreensao dos usuarios. Isso pode ser observado

através da fala do participante C:

Participante C: “Satisfacéo... mais ou menos.... Acredito que em torno de 65 a
75%, sei la, é que o sistema n&o é 100% confiavel, tem alguns bugs de vez em
quando..., as vezes acontece e o usuario fica com o pé atras, as vezes quando da
algum problema... e outra questdo € que as vezes o usuario néo ta preparado para

usar o sistema...”.

= O sistema é considerado agil e rapido no fornecimento de resultados —

devido a padronizacao das telas de acesso ao sistema.

A insatisfacdo de alguns desenvolvedores em determinados aspectos deu-se
a partir de ajustes que poderiam ser realizados, tais como treinamentos, melhorias

técnico-estruturais do sistema e diminui¢gao da rotatividade de pessoal.

O grupo dos desenvolvedores € composto por cinco critérios para a categoria
satisfagdo: problemas de comunicacdo falta de treinamento, conhecimento em
relagdo as funcionalidades do sistema, particularidades do sistema, sistema com

informacdes truncadas e falta de qualidade.
Os critérios da categoria satisfagédo sao:

= Problemas de comunicacdo — a falta de didlogo entre a equipe de
desenvolvimento foi salientada pelos proprios desenvolvedores. Alguns participantes
mencionaram que eles raramente param e conversam sobre o que estdo fazendo ou

se o sistema esta atendendo as necessidades dos clientes.
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= Falta de treinamento — especifico para a usabilidade do sistema. Falta de
uma apostila, ou ajuda que facilitasse a compreensao do sistema, a funcionalidade

de cada modulo especifico.

= Conhecimento em relagdo a todas as funcionalidades do sistema - referem-
se a insatisfagcao de dois desenvolvedores em relagao a qualidade do sistema e a
falta de conhecimento do todo. Cada integrante conhece apenas a sua parte no

processo, o que causa dificuldades em caso de auséncias.

= Particularidades do sistema — o sistema possui informagdes consideradas
truncadas por alguns desenvolvedores. Mencionaram isso como sendo especifico do

software Gvcollege.

o Falta de qualidade — um dos desenvolvedores mencionou que falta
qualidade para tornar o sistema mais eficiente. A qualidade refere-se a precisao e

confiabilidade dos resultados obtidos.

4.3.3.2 Clientes

As caracteristicas da categoria satisfagdo podem ser observadas a partir da
percepcao dos clientes, em relagdo a entrega dos requisitos tal como foram

solicitados e a funcionalidade do sistema. Sao elas:

= Prazos previamente definidos que nado foram cumpridos — o0s prazos
estabelecidos no levantamento dos requisitos nado foram todos cumpridos,
acarretando transtornos ao colégio. Pode-se observar também através da fala do

participante W, que essa caracteristica influenciou em sua satisfagao:

“... Tem algumas coisas que requisitamos que ficaram... o desenvolvimento
trabalhou posteriormente... esses dias a empresa fez contato pedindo mais
explicagcbes do que estava no cronograma, sobre uma rotina 14 para desenvolver

agora...”.
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= A maioria dos requisitos foram atendidos — os requisitos solicitados no
levantamento prévio realizado no colégio e classificados em prioridades 1, 2 e 3
foram atendidos em sua maioria, alguns apos a entrega tiveram que ser adequados

ou até mesmo criados.

Participante X: “A grande maioria do que pedimos foi atendido, mas tem
coisas que tiveram e as vezes ainda estdo sofrendo mudancas, talvez porque nao
saibamos utilizar, acho que as vezes nem sabemos que tal coisa ja esta ai.... Foi
pouco explicado e agente também nao consegue pegar tudo de uma vez so, ai

quando precisamos vamos atras para descobrir...”.

= Satisfacdo boa em relacdo ao software — em relacdo as funcionalidades do
sistema e principalmente a satisfacao das necessidades para as quais foi solicitado.
Os clientes se consideraram satisfeitos com o software como um todo, o que pode

ser constatado a partir da fala do participante X:

“Diria que o software sim, é satisfatorio, o que eu diria é que as vezes quando
da problemas, a parte do suporte... hum..., claro, depende muito da parte onde cai

as vezes o retorno € imediato, mas outras... hum... tudo fica muito dificil.”

= Sistema acessivel e facil, porém complexo — isso se relaciona diretamente a

utilizacao do sistema, as dificuldades encontradas pelo usuario em manusea-lo.

Participante W: “Acho o sistema bem complexo, mas a parte que eu uso até
acho acessivel, pelo menos consigo mexer nele, € que algumas telas sdo bem
parecidas.... Mas pelo fato dele ser mais completo ele € meio complexo em outras
partes, talvez eu ndao saiba mexer, mas uns modulos sdo bem mais dificeis e

complicados, tem muita coisa complexa ali”.

= O sistema é confidvel em partes — confiabilidade dos dados gerados pelo

software.



107

Participante X: “Bom, em relacdo a confiabilidade do software... eu sé confio
conferindo tudo, pois ja tivemos algumas falhas que se nao tivéssemos percebido a
temo teriam acarretado alguns problemas para o colégio. Mas de certa forma é

confiavel, digamos em partes ou com conferéncia posterior”.

= Retrabalhos — ocorreram por falta de compreensao dos desenvolvedores em

relacdo aos requisitos solicitados e por falhas na comunicagao.

Participante W: “Muitas coisas foram entregues e faltava algo que haviamos
pedido, entdo tivemos alguns retrabalhos nesse percurso, 0os quais foram
necessarios talvez por falhas na comunicacdo ou de compreensdo dos
desenvolvedores em relagdo aos nossos requisitos. Acredito que eles deveriam
procurar conhecer mais a nossa rotina para minimizar essas coisas. As vezes isso

me parece falta de conhecimento da nossa rotina diaria....”.
A partir da percepcao dos clientes foram listados quatro critérios:

= Compreensao sobre as rotinas escolares - foi relatado por um participante
que integra o grupo dos clientes que os desenvolvedores ndo buscaram uma maior
compreensao sobre as necessidade e exigéncias das rotinas escolares. Foi
justamente por causa disso que ocorreram distorgbes em relagcdo ao que foi

solicitado e entregue.

= |Interacdo - faltou comunicacao e interagcao entre os desenvolvedores e os
clientes. Um dos participantes mencionou que os desenvolvedores se basearam
somente no que estava documentado no questionario de aderéncia utilizado para o
levantamento dos requisitos. Nao buscaram informagdes adicionais, ou até mesmo,

explicagdes sobre 0 que cada rotina deveria atender.

= Suporte: Em relagdo aos problemas no sistema, o que pode ser observado

na fala do participante X:

“‘Quando tinha um problema, acionamos o0s responsaveis.... Mas nunca
sabiamos onde que estava o que estava trancando e as vezes dava sensacgao de
sera que estao trabalhando mesmo nisso? Sera que nem pegaram ainda? Ta sendo

dificil para encontrar o problema?... Entdo, essa falta de comunicagdo nos deixava
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inseguros com 0s processos, estdo trabalhando e nao diagnosticaram o problema,
isso é uma realidade, nem comegaram a ver o problema como tal € outra entdo essa
questdo do atendimento € outra... Ficava essa sensacao explicita de falta de
atendimento em alguns momentos.... Talvez porque eu goste de saber o que esta

acontecendo tenha tido essa sensacéao, nao sei...”.

= lnovagao - foi mencionado que seriam necessarias algumas inovacoes,
principalmente na parte de gest&o; até para que fosse mais completa e pudesse ser

mais utilizada.

4.3.3.3 Usuarios

Os usuarios relataram através das caracteristicas da categoria satisfagéo que
estdo satisfeitos com o software como um todo. No entanto algumas partes
deixaram a desejar tornando o sistema pouco confiavel. Sendo assim, procuram
sempre conferir os dados para evitar problemas posteriores, ndo o consideram facil

de usar. Isso pode ser observado através das caracteristicas da categoria:

= Inicialmente os requisitos prioritarios foram entregues — durante o
levantamento dos requisitos eles foram classificados de acordo com sua prioridade

para a entregaem 1,2 e 3.
Participante Z:

“Alguns requisitos demoraram para ser entregues, alguns prazos nao foram
cumpridos, na realidade acho que s6 uma ou duas coisas foram entregues no tempo
combinado.... Mas eles nos avisavam que iam demorar sé que as vezes tinhamos
urgéncia em ter a ferramenta do sistema para solucionar coisas que eram

fundamentais para nossa rotina...”.

= O sistema sofreu adequagdes posteriores — apds a entrega e implantagao
alguns modulos sofreram adequagbes, pois ndo continham todos os requisitos

solicitados inicialmente.
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= O todo é considerado bom, porém, algumas partes especificas poderiam ser
adequadas — classificagcdo da satisfacdo dos usuarios em relagdo ao software

GVcollege.
Participante Y:

“Tenho restricdo quanto aos relatérios, eu acho que a ferramenta relatério
deveria ser mais... ndo deveria ser muito técnica, a gente perdeu muito isso em
relacdo ao académico antigo... € a unica... o todo é especial... em termos de gestao

€ maravilhoso, porque ele € uma cadeia né, todos eles na mesma...”.

= O software nao é facil, € complexo — os usuarios consideraram o software
complicado em relacdo a sua usabilidade e complexo, por possui diversas fungoes
que eles desconhecem as funcionalidades. Consideram a versao atual do GVcollege
mais completa que a anterior, pois ele atende varias necessidades da rotina diaria

que antes eram manuais.
Participante Z:

‘O software ndo € facil... e nem sempre é facil de aprender a usa-lo, ja
ocorreram algumas coisinhas que da parte deles (empresa) ndo teve uma
explicacdo concreta... tipo na emissdo e alguns relatérios... eu nado conferi e
aconteceram coisas erradas... tive problemas com a emissédo de boletins, mudou a
logo da escola do nada e até hoje ndo tivemos uma resposta concreta sobre o que
ocorreu se antes estava certo, como muda do nada... eu gosto de saber por que as
coisas acontecem, o que houve de errado e ndo me conformo com qualquer
desculpa, mas eles ajudaram a resolver isso, até porque tinhamos prazo para

entregar os boletins”.

= Confia no sistema em partes — os usuarios confiam no sistema somente com
conferéncia posterior, acreditam que ele ndo é 100% confiavel, pois ja tiveram
alguns problemas na emissdo de boletins e isso foi verificado a partir das

conferéncias.

Na categoria satisfagcdo, segundo a percepcao dos usuarios existe um unico

critério:
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= Falta de retorno para solucionar problemas — o retorno das solugdes foi
considerado demorados acarretando transtornos no desenvolvimento das rotinas

diarias do colégio.
Participante Z:

“Houve muita demora no retorno das solugdes e as vezes nds nao tinhamos
tempo, ndo podiamos esperar, por exemplo, na época dos boletins..... Os pais vem

buscar na data marcada.... Isso exige muitas vezes urgéncia.”

4.4 Questionério de satisfacao

Os dados obtidos a partir do questionario de satisfacdo (anexo Il), composto
por questdes semi-estruturadas, foram analisados da mesma forma que as
entrevistas semi-estruturadas em nivel de conteudo (Bardin, 1979), sendo
selecionadas trés categorias: desenvolvimento, comunicacdo e satisfacdo. O
questionario foi aplicado somente em dois grupos: clientes e usuarios, com o

objetivo de verificar a satisfagcdo em relagédo ao software.

As questdes do questionario de satisfacdo foram agrupadas baseadas em sua

relagdo com cada categoria:
- Categoria desenvolvimento: questdes 1 e 2.
- Categoria comunicagdo: questdes 3 e 4.

- Categoria desenvolvimento: questdes: 5 e 6.

4.4 .1Categoria Desenvolvimento

4.4 1.1 Clientes

A categoria desenvolvimento é constituida pelos aspectos envolvidos no

desenvolvimento do sistema, sob a percepcéo dos clientes. As caracteristicas sao:
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o Falta de clareza — em relacdo a fase de desenvolvimento em que estava

software, o que possibilitaria 0 acompanhamento do cliente a evolugao do sistema.
Participante W:

“Acho que faltou um pouco de clareza do que estava acontecendo, pois eu
ligava para empresa e perguntava como estavam as coisas e me diziam: estamos
desenvolvendo, mas desenvolvendo o que, em que fase o software estava? Eu senti
falta de maior clareza, pois me diziam que tal ferramenta estava com problema, que
nao estavam conseguindo desenvolver, mas eu queria saber o porqué, para pelo
menos me tranquilizar e acompanhar. Senti falta de clareza no processo, as vezes

sentia que me davam uma desculpa qualquer para que nao ficasse pressionando...”.
Participante X:

‘Falta de clareza com o que realmente necessitavamos. Muitas versdes
divergentes e pouco convincentes entre os profissionais. Havia também uma

demonstracao de ndo entendimento da situacéo e necessidade do cliente/usuario.”

= Falta de compreensao da necessidade do cliente e usuario — alguns dos
requisitos repassados aos desenvolvedores nao foram devidamente compreendidos,
0s quais apresentavam visdes divergentes de uma mesma ferramenta, o que pode

ter afetado o produto final.
Participante W:

“Alguns conflitos ocorreram por falta de entendimento do que o cliente/usuario

necessitava.”

Na categoria desenvolvimento, foram selecionados dois critérios:

= Manifestacdes de necessidades e criticas — um dos clientes manifestou que
em alguns momentos teve que ligar para empresa e mencionar claramente o que

havia pedido e o que os requisitos significavam.
Participante W:

“Muitas vezes tive que me manifestar para explicar de forma clara e direta as

necessidades da escola em relagao as funcionalidades do software e tive que criticar
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abertamente o que estavam nos entregando, pois, era completamente fora do que

tinhamos solicitado previamente.”

= Negociagdo com a escolha da empresa e dos mddulos que seriam utilizados

Participante X:

“Acabei escolhendo a empresa que iriamos adquirir o software e os modulos
necessarios para facilitar o trabalho na escola. Surgiram diversas empresas, porém,
queria optar por uma que possuisse um software integrado, como tinhamos

comprado a primeira versao com eles, resolvi escolher eles novamente.”

4.4 1.2 Usuarios

A partir da percepcao dos usuarios em relagado ao desenvolvimento do sao

listadas as principais caracteristicas;

= Atuagdo na implantagdo e multiplicagdo das rotinas — os usuarios
participaram da fase de implantacdo a fim de testar o sistema e verificar se os
requisitos solicitados estavam sendo entregues. Eles também atuaram como

multiplicadores para outras trés escolas franciscanas da mantenedora.

= Existéncia de conflito - segundo os usuarios durante o processo de

desenvolvimento ocorreram conflitos.

Participante Z: “Ocorreram erros nos modelos de relatérios e falta de

compreensao das nossas solicitacdes, o que acarretou conflitos.”.

Participante Y: “Sempre ha conflitos, mas tudo solucionavel... no software os

clientes interferiram e funcionou..”.
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4.4.2 Categoria Comunicacao

4.4.2.1 Clientes

As caracteristicas da categoria comunicagao na percepg¢ao dos clientes sao:

= Comunicagao considerada boa — os usuarios classificaram a comunicacgao
como boa, mas salientaram que dependendo dos participantes que estava

interagindo surgiam diversas dificuldades.
Participante X:

“Em alguns momentos a comunicacéo fluia, em outros estava truncada...”.

= Limite de tolerancia para com os desenvolvedores - algumas vezes foram
necessarias manifestacées de limite de tolerancia com os desenvolvedores, como

forma de pressiona-los a agilizar as solugdes de problemas no sistema.
Participante X:

“As vezes eu tinha que usar a autoridade do meu cargo para poder agilizar as
coisas, senao ficava dificil. Em algumas vezes eu ligava direto para os proprietarios

ja que eu tenho um bom relacionamento com eles.”

= Participacao ativa e acompanhamento - os clientes relatam que se sentiam
motivados ao participar de forma ativa no processo de desenvolvimento do software.
Gostavam de saber em que estagio estava o processo, acompanhar os testes e a
implantacdo. Segundo Scapin (1997), o usuario deve ser envolvido no processo de
software para que a comunicagao néo se torne um problema, gerando insatisfagdes.
Ao participar ativamente do processo, 0s usuarios conseguem perceber se suas

necessidades foram realmente compreendidas.
Na categoria desenvolvimento observou-se um critério:

= Falhas na comunicagao — ocorreram falhas de comunicagao entre clientes e

desenvolvedores, as quais influenciaram o produto final.
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Participante X:

“Ocorreram algumas falhas na implantagdo por falta de comunicagdo, em
momentos que acho que foram decisivos, pois acredito que eles ndo tenham
compreendido algumas coisas, mas nao perguntaram e na implantagéo isso também

ocorreu.”

4.4.2.1 Usuarios

As caracteristicas da categoria comunicagdo, segundo a participacdo dos

usuarios sao:

= Comunicagdo com os desenvolvedores considerada boa — os usuarios
classificaram a comunicagédo com os desenvolvedores como boa, apesar de alguns

fatos que dificultaram o didlogo entre eles.
Participante Z:

‘A comunicagcdo até que foi boa com a equipe dos desenvolvedores, mas
tivemos alguns fatos que realmente foram dificeis, como por exemplo, na
implantacdo, me estressei bastante, pois as coisas nao funcionavam e também
quando precisei do suporte, tive atendimento, mas para isso tive que ligar mais de

uma vez e ficar insistindo...”.
Participante Y:

‘Embora a comunicagdo seja muito dificil, em termos gerais, durante a

implantacao, foi considera boa, flexivel.”

= Comunicagao interna — classificada pelos usuarios como excelente, com

significativa abertura ao dialogo.
Participante Z:

‘A comunicagao interna sempre foi excelente, pois, os clientes sempre

pediam a nossa opinido sobre as solicitacdes e tal...”.

Foram encontrados dois critérios na categoria comunicagao:
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= Falta de compreensao das solicitagdes — os usuarios relataram que a equipe
de desenvolvimento muitas vezes nao compreendia suas solicitagcbes e
desenvolviam as ferramentas sem esclarecer com os usuarios e acarretando

retrabalhos.

= Influéncia positiva da comunicacdo na validagao das rotinas e relatérios
utilizados — a comunicacado auxiliou de forma positiva na validagao das rotinas e
relatérios no momento da implantagdo. As irregularidades constatadas nessa fase
foram encaminhadas aos desenvolvedores de forma mais clara que na solicitacao
inicial.

Participante Z:

“As vezes eles ndo entendiam as nossas solicitacdes... talvez por ndo

conhecerem muito a rotina escolar... Isso gerou um monte de problemas e

retrabalhos...”.
Participante Y:

“A comunicacgao foi muito produtiva na validacado das rotinas e relatérios, pois,

facilitou os testes e tal, antes de encerrar a implantagao... achei muito bom.”

4.4.3 Categoria Satisfagao

4.4 3.1 Clientes

As caracteristicas observadas na categoria satisfagdo sao:

= O software atende as necessidades gerais e algumas especificas da escola
- os clientes demonstraram-se satisfeitos em relacdo ao software, principalmente, no

que se refere ao atendimento das necessidades da escola.
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= O software é confiavel e eficiente — o sistema foi classificado como confiavel,
com conferéncias posteriores e eficientes em relagao a sua funcionalidade e ao fato

dele ser integrado.

= Maior atencao ao suporte e atendimento das necessidades imediatas — os
clientes demonstraram-se insatisfeitos com o suporte pela demora no retorno das

solugdes.
Participante W:

“... demora as vezes as solugdes do suporte, o que atrapalha o andamento

da rotina diaria...”.
Na categoria satisfagdo, foi selecionada o seguinte critério:

= O software possui muitos recursos a serem aprimorados e utilizados — os
clientes mencionaram que o sistema possui diversos modulos que podem ser
aprimorados e utilizados, como por exemplo, o0 mdédulo de gestdo de pessoas que

existe, mas ainda nao é muito utilizado.
Participante W:

“Sabe, o software € muito complexo e as vezes nao se aprofunda muito
durante a implantagao, nem no treinamento, principalmente em algumas ferramentas
que nao foram solicitadas, mas sao integrantes do software. A gente acaba né&o
usando e essas poderiam ser Uteis no dia-a-dia, mas ndo é justamente por falta de

conhecimento da nossa parte sobre a existéncia delas.”

4.4.3.2 Usuarios

Caracteristicas da categoria satisfagao:

o Satisfacdo em relacdo ao todo, porém algumas ferramentas especificas
poderiam ser mais simples, menos técnicas - os usuarios mencionaram satisfacao
em relagdo a totalidade do sistema. Porém, relatam insatisfagdo em mddulos
especificos por razido da necessidade de conhecimentos técnicos que acabam

dificultando a sua rotina.
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Participante Y:

“Gosto muito do software... mas a rotina de desenvolvimento de relatérios
ficou muito dependente do desenvolvimento (desenvolvedores), haja vista que a

ferramenta € de uma linguagem muito técnica.”
Foram constatados dois critérios:

= Insatisfagcdo em relacédo ao suporte e retorno das solicitagdes — relaciona-se

a demora no retorno de solugdes.

= Facilidade de usar e manipular o software — o software foi classificado por

um participante como sendo de facil utilizagao, por considera-lo ser auto-explicativo.

4.5 Analise comparativa dos resultados

A partir do modelo proposto, que avaliou a comunicagdo no processo de
desenvolvimento de software, os dados foram analisados comparativamente,
baseados na forma de atuacdo durante o processo de desenvolvimento de cada
participante, sendo esses divididos nos seguintes grupos: desenvolvedores, clientes

Oou usuarios.

Nos resultados do teste psicolégico IHS, observou-se que o escore total para
o grupo dos desenvolvedores ficou localizado predominantemente abaixo da média,
enquanto que os clientes e usuarios ficaram acima ou na média. Em relagdo aos
fatores, no fator F1 — enfrentamento e auto-afirmagao com risco, a maioria dos
participantes do grupo dos desenvolvedores ficou acima da média, assim como
ocorreu com os clientes; ja os usuarios ficaram abaixo da média. Isso indicou que os
participantes dos grupos desenvolvedores e clientes conseguem enfrentar, lidar com
situagcdes que necessitam de auto-afirmacéo e exposicao a situagdes de risco, sem
elevar demasiadamente a ansiedade. No entanto os usuarios apresentaram

dificuldades de exposicao as situacdes com possibilidade de conflito.

No fator F2 — Auto-afirmacdo na expressao de sentimento positivo, os

participantes dos grupos desenvolvedores e clientes ficaram abaixo da média e
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apresentaram como dificuldade comum a expressao de sentimentos, como elogios,
agradecimentos, feedbacks positivos, demonstracdes de afeto, carinho e de amor.
Na entrevista confirmatéria todos informaram que conseguem expressar-se melhor
através de algo material ou gestual discreto, mas ndo conseguem externalizar seus
sentimentos verbalmente. No entanto, o grupo dos usuarios localizou-se acima da
meédia.

A comunicagdo nos grupos, a partir do fator F3 — Conversagcdo e
Desenvoltura social do teste psicolégico IHS, apresentou posigdo de neutralidade
tanto para os usuarios quanto para os desenvolvedores. O mesmo nao ocorreu aos
clientes que demonstraram maior facilidade de comunicagcédo e desenvoltura social.
Fernandes (2003) salienta que os clientes s&o responsaveis por transmitir as
necessidades dos usuarios aos desenvolvedores atuando como principais atores no

processo de desenvolvimento.

Essa relagao implica diretamente na satisfacdo dos usuarios, conforme os
resultados do questionario que reforcam a satisfacdo dos clientes e usuarios com o
software em sua totalidade e ndo com algumas de suas ferramentas especificas.
Gelderman (1998) afirma que ao encontrar informagbes necessarias para o

desenvolvimento de suas tarefas com facilidade, o usuario apresenta-se satisfeito.

No entanto, um dos participantes do grupo desenvolvedores estabeleceu-se
como o individuo chave do processo de desenvolvimento do software. Tal
participante demonstrou um severo comprometimento no F3, principalmente nos
itens que avaliaram a conversagao. A dificuldade por ele apresentada no processo
de comunicacgao, contribuiu de certa forma para os erros, retrabalhos e insatisfacées
dos clientes e dos usuarios. O fato também foi percebido em respostas da entrevista
semi-estruturada, através de falas diferenciadas dos grupos clientes e usuarios,

referindo-se ao individuo.

No fator F4, que avalia a auto-exposicéo a desconhecidos e situagdes novas,
constatou-se que os participantes do grupo dos desenvolvedores estavam em sua
maioria, localizados abaixo da média, ja4 os usuarios dividiram-se exatamente na
metade, entre o acima e o abaixo da média. Esse fator indica as habilidades em
abordar e falar com pessoas desconhecidas. Sdo as facilidades ou dificuldades que
cada participante apresentou em relacdo a sua exposicao as situacdes de risco que

facam com que o individuo deixe de lado sua zona de conforto.
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O fator F5 — Autocontrole da agressividade - observou-se que nos trés grupos
a maioria dos participantes dos desenvolvedores e clientes ficou abaixo da média, o
que indica que eles conseguem lidar de forma mais tranquila com a sua
agressividade em relagéo as criticas, chacotas, ou seja, com os fatores externos que
podem ser causadores de ansiedade. No entanto os usuarios ficaram localizados

acima da média.

Em relacdo as entrevistas semi-estruturadas, constatou-se que a percepgao
dos desenvolvedores, sobre os aspectos envolvidos no processo de
desenvolvimento. Foram mais técnicas, focadas nos requisitos do check list (termo
de aderéncia). Suas atividades giravam em torno do que estava escrito nesse
documento. Os clientes e usuarios tinham seu foco maior nas necessidades e
possibilidades de solucédo dos seus problemas rotineiros, na fungao do software em

ameniza-las e trazer alternativas antes inexistentes.

Em se tratando do aspecto comunicagdo, ambos 0s grupos consideram-na
fundamental em qualquer atividade. A comunicagdo externa foi considerada boa,
principalmente em nivel gerencial e de coordenagao. Os clientes e usuarios, porém,
mencionaram a necessidade de retrabalhos por falhas no processo de comunicacgao.
Para os desenvolvedores a comunicacdo externa foi acessivel e suas maiores
dificuldades encontraram-se entre os setores da empresa, devido a existéncia de
barreiras na comunicagdo. Isso ndo aconteceu com os clientes e usuarios, que

consideraram a comunicacao interna excelente.

Nos aspectos referentes a satisfagdo, os desenvolvedores mencionaram a
complexidade do software, o fato dele ndo ser confiavel e que apds algumas
adequacgdes ele ficou satisfatério. Os clientes e usuarios também consideraram o
sistema complexo e confiavel somente com conferéncia, além das necessidades de
adequacoes posteriores. Os clientes e usuarios consideraram-se satisfeitos com o
software como um todo, porém insatisfeitos em relagdo as partes especificas do
sistema. Os desenvolvedores consideraram-se satisfeitos com o software de um
modo geral, mas salientaram a necessidade de algumas adequacgdes especificas

para a realidade de cada cliente.

Baseado nos questionarios de satisfagdo, na categoria desenvolvimento,
contatou-se que sob a percepcdo dos clientes faltou compreensao por parte dos

desenvolvedores quanto a realidade e necessidades dos usuarios. Para os mesmos,
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ocorreram conflitos durante o processo. Na categoria comunicagao, os clientes e os
usuarios salientaram que ela foi boa. Nos aspectos integrantes da categoria
satisfagdo, os clientes acreditam que o software atende as necessidades da escola e
0s usuarios mencionam que estdo satisfeitos com o todo, porém, algumas das

partes deixaram a desejar.

No contexto da analise comparativa dos dados, verificou-se que os requisitos
propostos pelos usuarios foram atendidos de maneira parcial, pois algumas das
solicitagdes prévias nao foram atendidas no prazo e da forma estabelecida
previamente. Algumas solicitagdes ainda estdo sendo adaptadas para serem
entregues ao colégio, segundo os clientes, um exemplo € a rotina de gestdo de
pessoas. Tal fato também esta associado as dificuldades e caréncias encontradas
em alguns modulos ou fungdes especificas do software. No entanto, os problemas

estdo sendo sanados com a adequacéao da versao atualizada do sistema.

O processo de comunicacdo apresentou impactos relevantes na relagao
usuarios-desenvolvedores, pois foi mencionado como fundamental por todos os
integrantes dos grupos analisados. Exemplos desses impactos sdo as falhas
constatadas pelos usuarios nos testes das rotinas durante a implantagdo do
software, além da auséncia de algumas caracteristicas dos requisitos classificados

com nivel 1 de prioridade.

A comunicagédo foi considerada, de um modo geral, adequada, pois era
freqiente entre os grupos, mas ocorreram distorgdes durante os dialogos,
principalmente na compreensao dos desenvolvedores em relagédo alguns requisitos.
Os usuarios admitiram a existéncia de falhas no processo de comunicagdo que
acarretaram retrabalhos e afetaram a entrega dos mddulos. Salientaram que né&o
foram interpretados de maneira pratica, operacional e sim técnica. Como na rotina
de cobrancga, negociacao, fundamental ao colégio antes das matriculas, o programa
nao permitia que mais de um computador rodasse os dados, no entanto varias
pessoas realizam esse trabalho ao mesmo tempo, devido ao fluxo elevado de pais
agendados. Dessa forma, os resultados corroboram com Diaz Bordenave (1982)
que enfocou a comunicagdo como sendo um processo multifacético dependente dos

varios niveis socio-culturais dos envolvidos.

As falhas ocorridas na comunicagdo entre os grupos referem-se

principalmente as distorcbes entre o que se pretendia ao listar os requisitos e



121

classifica-los em nivel de prioridade 1, 2 e 3 e a compreensao do que foi escrito e
repassado verbalmente aos desenvolvedores pelo participante que intermediou o
contato entre clientes-usuarios e desenvolvedores. Os usuarios, ao elaborarem o
relatorio de requisitos, fizeram um levantamento das necessidades que o sistema
deveria atender. Os desenvolvedores, por sua vez, focaram sua compreensao
somente sobre o que estava listado no relatério, ou seja, na frase ou no paragrafo

gque mencionava as necessidades que o sistema deveria atender.

Considerando a satisfacdo dos usuarios, observou-se a existéncia de uma
relacdo direta da mesma com o processo de comunicagéo, pois quando o dialogo
era produtivo possibilitando a compreensao das solicitagdes os usuarios e clientes
consideravam-se satisfeitos, principalmente pelo fato de aperfeicoarem suas
condigdes de trabalho através do software. Algumas caréncias percebidas durante a
implantacado tornaram visiveis as falhas ocorridas na fase de desenvolvimento do
sistema. No entanto, o produto final entregue foi apontado pelos usuarios como
satisfatério visto que realizava, de forma consistente, todas as fung¢des para as quais
foi proposto. Hoffman e Bateson (1997) atentaram para o fato da satisfagdo do
usuario apresentar, a curto prazo, referéncia aos requisitos basicos do software e,
no longo prazo, a qualidade do mesmo. Para Duarte (1986), ndo é somente a
qualidade do produto que importa, mas a qualidade de tudo o que esta envolvido no

processo, principalmente as relacbes humanas.



5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo geral, verificar se a comunicagao no
processo de desenvolvimento de software exerce influéncia sobre a satisfagcao dos
usuarios, bem como os impactos do processo de comunicacao entre os usuarios e
os desenvolvedores, além da relacdo entre a satisfacdo dos usuarios com o

processo de comunicacado e com o atendimento dos requisitos iniciais.

No processo de desenvolvimento ou na adequacao do software, dois fatores
foram preponderantes: os técnicos e os humanos. Os fatores técnicos sao aqueles
relacionados as ferramentas do software e sua operacionalizagdo. Os humanos
referem-se ao relacionamento interpessoal entre atores, dialogo, conflitos,
manifestagdes n&o verbais, as quais, segundo Scapin (1997) sdo fundamentais para
a satisfacdo do usuario final. Para Filho (2003), a satisfagcdo é o encontro do
necessario, no qual se reduzem as tensdes, restabelecendo o equilibrio. Os seres
humanos estdo em constante processo de evolugédo, a qual ocorre por tentativas

desconexas, erros e acertos, sendo possivel somente através da interagdo social.

O ser humano deve ser sempre o foco de qualquer processo, pois ele & que
tornara as realizagbes materiais possiveis, ou seja, ele € quem ira desenvolver o
sistema, aperfeicoando suas proprias falhas. Por isso e pelo fato das necessidades
humanas serem constantemente mutaveis, o foco deve ser centrado no individuo, o
que podera evitar insatisfagdes, pois a compreensao do didlogo € mais acessivel

quando a interagcado é mais préxima e constante (Fialho, 2003).

Em relagdo aos fatores técnicos, Pressman (2001), salienta que os mesmos
contemplam o processo de software em si, que ocorre em trés fases: defini¢ao,

desenvolvimento e manutengdo, os quais englobam todas as mudangas e
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adequagdes necessarias ao sistema.

Conforme o modelo seguido nesta pesquisa, os atores foram divididos em
trés grupos: usuarios, clientes e desenvolvedores. Aos mesmos foi aplicado o teste
psicolégico Inventario de Habilidades Sociais (IHS) e também a entrevista semi-
estruturada como avaliagéo do processo de desenvolvimento. Aos grupos usuarios e
clientes também foram aplicados o questionario de satisfagdo em relagdao ao
software. Como fechamento, realizou-se uma analise comparativa dos resultados

obtidos, tanto de forma individual como em grupo.

No caso analisado, contatou-se que os requisitos dos usuarios foram
atendidos em parte, pois algumas solicitagdes nao foram realizadas no prazo e da
forma estabelecida previamente, comprometendo o desempenho de suas rotinas
diarias. Isso também esta relacionado as dificuldades encontradas em algumas
funcdes especificas do software. Tais caréncias no sistema estdo constantemente
sendo melhoradas durante os processos de manutencao. Para Ferreira (2002), o
processo de software € continuo mesmo depois de encerrada a implantagdo. Isso
ocorre pelo surgimento de necessidades ndo cumpridas, adequagdes relacionadas

as funcionalidades do sistema e a necessidade do usuario.

A comunicagdo, que na pesquisa refere-se a inter-relagdo da informacéao,
manteve-se equilibrada em relagdo ao teste psicolégico IHS para os grupos
desenvolvedores e usuarios. Porém os clientes apresentaram facilidades de
conversacao e desenvoltura social, nos relacionamentos interpessoais e
principalmente na manutengdo de dialogos. No entanto, o individuo-chave no
processo de desenvolvimento, que esteve presente em todas as fases, obteve
indices muito abaixo da média. Tal fato pode ter comprometido de forma efetiva o
produto final, pois este participante foi o responsavel por coletar as informacdes
verbais e ndo verbais, além do relatério de requisitos elaborado pelos usuarios e

repassado aos clientes e encaminha-las aos demais desenvolvedores.

As falhas de comunicagao ocorridas na fase de desenvolvimento do software
ocasionaram problemas visiveis no produto final afetando diretamente a satisfagao
dos usuarios envolvidos. Procedimentos para a correcédo de tais problemas tornam-
se necessarios e resultam em praticas continuas no decorrer dos processos de
implantacdo e manutengdo do sistema. Dessa forma, observou-se uma relagao

relevante entre a satisfacdo do usuario e o processo de comunicacido, pois a
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comunicagdo auxiliou em um segundo momento, a compreensdo das reais
necessidades dos usuarios pelos desenvolvedores. No primeiro momento, os
desenvolvedores focaram sua atencdo ao conteudo escrito no relatério de
solicitacdo de requisitos, ndo considerando os aspectos praticos da rotina dos
usuarios, por isso inclusive foram considerados técnicos demais, por

desconsiderarem o contexto para qual o sistema estava sendo desenvolvido.

Nesse contexto, observou-se que as informagdes possuiam um fluxo continuo
de transmisséao e recepgao, algumas vezes sofriam distorgdes durante o percurso, o
que pode estar associado ao grau de instrugdo e a desenvoltura social de cada
individuo. Segundo Filho (2003), quanto mais interagdo com outros e com meios
sociais diferentes o individuo possuir maior é a tendéncia de sua comunicagao
aperfeigoar-se, principalmente na transmissao de dados importantes. Ele conseguira
através desse aperfeicoamento comunicar-se de maneira mais clara, minimizando

as distor¢gdes e os mal-entendidos.

Para Guareschi (1993), quem domina a informacgao, por ter a palavra, adotam
as praticas comunicacionais como instrumentos para expressar e universalizar a
vontade e os interesses proprios ditando e construindo identidades pessoais e/ou
sociais. Por essa razdo o nivel de comunicagdo dos clientes encontrou-se mais
elevado em relacdo aos usuarios e desenvolvedores e o individuo chave da
pesquisa esteve bem abaixo da média minima no IHS; apresentou dificuldades de

relacionamento interpessoal, interacdes sociais comprometidas.

O ser humano, conforme Medeiros (2001) € o melhor negdécio que qualquer
organizagdo pode utilizar para superar seus proprios desafios. As pessoas
integradas na empresa contribuem para o alcance de resultados satisfatorios. Dessa
forma, torna-se relevante a preocupagao com o quadro funcional e as expectativas
de seus colaboradores visto que a empresa como meio social podera atuar como um
bloqueador ou facilitador de realizagdo de desejos e necessidades. As frustragdes
continuas podem levar o individuo a apatia, ao descontentamento e a desmotivacéo,

influenciando diretamente na qualidade das atividades rotineiras (AGUIAR, 1992).

A psicologia organizacional pode contribuir nesse contexto, atuando como
facilitadora nas inter-relagdes sociais, nas trocas de informagdes, nos dialogos em
si, através de treinamentos, desenvolvimento de habilidades e competéncias.

Segundo Silva e Melo (2007), ela possui seu foco essencialmente no fator humano,
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auxiliando as liderangas das organizagcbes a compreenderem e lidar de forma mais
adequada com os individuos, priorizando-se o desenvolvimento das pessoas no

contexto organizacional.

Observou-se na pesquisa, através do teste IHS, da entrevista semi-
estruturada (anexo |) e do questionario de satisfagdo (anexo Il) que a comunicagao
exerce influéncia sobre a satisfacdo dos usuarios. Isso ficou explicito a partir da
constatacao de distor¢gdes da comunicagao durante o processo de desenvolvimento
do software e também equivocos na compreensao do relatorio de requisitos por

parte dos desenvolvedores.

Constatou-se também que o processo de comunicagao apresentou impactos
na relagdo desenvolvedores-usuarios, principalmente na transmissdo e
decodificagcdo das informacdes devido ao nivel de equilibrio na inter-relagcdo e
desenvoltura social de ambos. Porém, o participante-chave do processo de
desenvolvimento comprometeu o processo de comunicagdo com seu baixo indice de
interacdo social e comunicagdo, pois atuou como transmissor de informacoes,

ocasionando algumas distorgdes entre o que foi dito e 0 que foi compreendido.

Percebeu-se também a existéncia de uma relacdo entre a satisfagdo dos
usuarios com o processo de comunicacdo e com o atendimento dos requisitos. O
atendimento dos requisitos conforme solicitacdo prévia tornou os usuarios mais
satisfeitos, pois suas necessidades diarias seriam sanadas através do software.
Porém, alguns requisitos ndo foram entregues no prazo com todos os aspectos
solicitados, gerando transtornos a rotina diaria do colégio. Tal fato acabou sendo
fruto de insatisfagbes conforme mencionado na entrevista e no questionario. O
mesmo ocorreu no processo de comunicagao, quanto mais as informacdes
repassadas pelos clientes e usuarios aos desenvolvedores eram distorcidas, mais
comprometida a qualidade do produto final ficava e mais insatisfeitos os dois

primeiros grupos ficavam.

A principal limitacdo enfrentada para a execugdo deste trabalho foi a
dificuldade de encontrar empresas que submetessem seus clientes e suas equipes
de desenvolvimento as avaliagdes propostas no método. Como contribuicdo mais
significativa fica a proposta de uma reflexdo sobre o papel da comunicagdo no

processo de desenvolvimento ou adequacgao de softwares.
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Para pesquisas futuras, € aconselhavel a replicagcdo do modelo de pesquisa
em outros estudos de caso similares, podendo ser incluido o teste psicolégico WAIS
[Il - Escala Wecksler de Inteligéncia para Adultos, como instrumento de analise do
nivel de percepcdo dos usuarios, clientes e desenvolvedores. O foco também
poderia ser langado em relagdo aos modelos de aprendizagem na relagdo entre os

trés grupos propostos nessa pesquisa.
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7 ANEXOS



ANEXO |

INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS (ENTREVISTA SEMI-
ESTRUTURADA)

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA

PROGRAMA DE POS-GRADUACAOEM ADMINISTRACAO DE EMPRESAS —
MESTRADO EM ADMINISTRACAO

Projeto: A Comunicagdo no Processo de Desenvolvimento de Software e a

Satisfacdo do Usuario.
Porto Alegre/RS
Mestranda: Francielle Venturini Dalla Lana

Orientador: Dr. Mauri Leodir Lobler

Instrumento de Coleta de Dados

1-Dados de identificagcéo dos participantes da pesquisa
- Pseudénimo: - Idade: - Sexo:

- Grau de Instrugao: - Tempo de Empresa:

- Nomenclatura na pesquisa: [ Usuario [ Cliente [ Desenvolvedor
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A) Qual (is) foi(ram) o(s) requisito(s) essencial(is) a/por vocé solicitado(s) para o

desenvolvimento ou adaptagao do software? (Aspectos Fundamentais)

B) Vocé acredita que o(s) requisito(s) essencial(is) a/por vocé solicitado(s) foi(ram)
atendidos e faz(em) parte do software entregue? (Atendimento dos

requisitos/Satisfacao)

C) De que forma ocorreu sua participagdo no processo de desenvolvimento do

software?

D) Descreva os aspectos que vocé julga ter sido relevantes em relacdo a sua

participacao?

E) Em sua opinidao, houve comunicagdo entre os envolvidos na participagdo do

software?

F) Qual a importancia que vocé acredita que a comunicagao possui no processo de

desenvolvimento e/ou adequacao do software?

G) Em sua opinido, o software é facil de aprender e de usar? (Satisfagdo do Usuario)

H) Vocé acredita que o software fornece resultados completos, precisos, confiaveis e

com solugdes rapidas? (Satisfagdo do Usuario)



ANEXO I
INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

(QUESTIONARIO SATISFACAO DO USUARIO E DO CLIENTE)

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA

PROGRAMA DE POS-GRADUACAOEM ADMINISTRACAO DE EMPRESAS —
MESTRADO EM ADMINISTRACAO

Grau de Instrucao: ldade:

Funcéo:

Tempo de trabalho na fungao atual:

Género: ( )Masculino ( )Feminino
( )Cliente (Quem solicita o software ao desenvolvedor)
() Usuario (Quem usa o software)

() Desenvolvedor (Quem desenvolve o software)

1) Baseado na sua rotina de trabalho, descreva a sua percepg¢ado em relagao ao

software desenvolvido?

2) Mencione de que forma vocé participou do desenvolvimento do software?
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3) Como vocé descreveria o processo de comunicagao entre os envolvidos (cliente,

usuario e desenvolvedor) no desenvolvimento do software?

4) Baseado na sua percepgao, descreva e avalie a sua influéncia no processo de

desenvolvimento do software?

5) Mencione a ocorréncia de conflitos durante o processo de desenvolvimento do

software?

6) Descreva detalhadamente a sua satisfagdo em relagdo ao software? Justifique

sua resposta?




139



ANEXO Il

CARTA DE SOLICITACAO PARA REALIZACAO DA PESQUISA

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRACAO

MESTRADO EM ADMINISTRACAO

Porto Alegre 11 de Fevereiro de 2008

Ima.Sr.

Sécia Proprietaria da empresa de Software GVDASA

Prezada Sr@.

Venho, por meio desta, solicitar a GVDASA a autorizacéo para realizagao de
estudos referentes a influéncia da comunicagao no processo de desenvolvimento de
software. Esse levantamento de informagdes € parte fundamental ao trabalho de
dissertagdao que desenvolvo sob orientagao da Prof. Dr. Mauri Loedir Lobler (PPGA-
UFSM)

As finalidades dessa pesquisa giram em torno do levantamento da influéncia
da comunicacdo no processo de desenvolvimento de software e dos aspectos
relevantes a satisfacdo do usuario. Para tanto, pretende-se interagir com os

desenvolvedores a fim de realizar a aplicagdo de teste psicolégico, entrevista e
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questionario. Também sera necessaria a interagcdo com o(s) usuario(s) da empresa
requisitante, assim como com a pessoa que requisitou, ou seja, intermediou a

aquisicao do software.

Esta pesquisa contribuira para a compreensao dos aspectos de comunicacao
relevantes ao processo de desenvolvimento de software, assim como indicacdes de

treinamento aos desenvolvedores.

Antecipadamente agradecemos Vossa atencdo e ficamos a disposi¢cao para

demais esclarecimentos.

Cordialmente,

Francielle Venturini Dalla Lana



ANEXO IV

TERMO DE AUTORIZAQAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRACAO

MESTRADO EM ADMINISTRACAO

TERMO DE AUTORIZACAO

Eu, , Portador do

RG n°. , autorizo que os dados obtidos através da minha

participacdo na aplicagdo do teste psicolégico IHS (Inventario de Habilidades
Sociais), de entrevista e questionario sejam divulgados com a identificacdo de
pseuddnimo para a Dissertagcdo de Mestrado em Administragdo da Universidade

Santa Maria (UFSM) da académica Francielle Venturini Dalla Lana.

Porto Alegre, RS

2008



