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Nos dias de hoje o-conhecimento sobre os clientes é um importante ativo que uma
organizagdo pode ter em relagfio aos seus concorrentes. As empresas que 'percebem isso
estdo mudando o foco de produtos para o foco em clientes.

A geréncia do relacionamento com o cliente (CRM) envolve identificar,
diferenciar e interagir com os clientes tratando-os de forma personalizada. CRM
significa tratar clientes diferentes de forma diferente. O avango da tecnologia tornou
possivel que a empresa possa estabelecer relacionamentos de forma individual (one-to-
one) com cada cliente, mesmo que a empresa possua milhares de clientes. A
“personalizagdo em massa” permite que as empresas criem uma grande variedade de
produtos especificos que sfo variagdes de um mesmo produto.

Empresas fornecedoras de software lidam diretamente com os clientes durante o
desenvolvimento de um projeto. O conhecimento resultante desta interagio deve ser
armazenado e disponibilizado para toda a organizagZo e deve ser utilizado para ajudar
na realizagdo de atividades chave do processo de fornecimento de software. O
conhecimento sobre os clientes pode ser adquirido analisando a satisfagfio no decorrer e
no final dos projetos (analise postmortem). Este trabalho apresenta uma abordagem para
a geréncia do relacionamento com os clientes em uma empresa fornecedora de software
no contexto da Estagio TABA baseada na organizagdo e recuperagdo do conhecimento

via suporte de outras ferramentas do TABA e do questionario postmortem analisado.
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Customer knowledge is one of the most important organization assets to stay
ahead of competitors. Enterprises perceived the value of knowledge, and are changing
its main focus from products to customers. Enterprises focusing on customers invest in
a long-term relationship, trying to understand the needs and personalize its products and
services to better fulfill each customer's needs.

The customer relationship management (CRM) involves identifying,
differentiating and interacting with customers in a customized fashion. CRM means
handling different customers in different ways. The technological advance made
individual customer relationships possible, even with a vast amount of customers.

Software supply companies deal directly with customers during a project
development. The resulting interaction knowledge must be organized and shared to the
whole organization and must be used to help in key software development supply
process activities. Customers knowledge can be acquired by analyzing the satisfaction
during the project development and after the project is delivered (Postmortem Analysis),
making it possible to track and enhance customer satisfaction.

This work proposes a customer relationship management approach to software
supply process and shows it’s implementation in Software Houses in the TABA

Workstation context using knowledge acquisition using postmortem analisys.
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Capitulo 1

Introducio

Neste capitulo, sdo apresentadas as motivagdes que levaram a
realizagdo deste trabalho, seu objetivo principal e a forma como

a tese estd organizada.

1.1  Motivagao da Tese

Os métodos “tradicionais™ para atrair e reter clientes estiio se torpando ineficazes
rapidamente. O aumento da competi¢do em areas antes monopolizadas, a globalizac#o
da economia e a popularizagio da web estdo mudando o cendrio de negdcios em todo o
mundo. As empresas tém de mudar a forma de fazer negodcios para manter sua
competitividade em um mercado cada vez mais agressivo. CRM (Customer
Relationship Management) ¢ a sintese dessa mudanga: sair do mundo orientado a

produtos e entrar no mundo orientado a clientes.

O objetivo de um sistema de CRM ¢ identificar, diferenciar, manter ¢ desenvolver
seus melhores clientes. A tecnologia ¢ o meio de implementar estratégias para atingir
esses objetivos. Porém, nfo ¢ a tecnologia que constréi as relagdes com os clientes. O

relacionamento € construido pela empresa, através de seus funcionérios.

O estabelecimento e fortalecimento do relacionamento com seus clientes € um
grande diferencial que uma empresa pode ter sobre seus concorrentes. A habilidade de
uma empresa em transformar o conhecimento das necessidades em produtos ou servigos

personalizados é o meio para garantir a fidelidade dos clientes.

A cada projeto e a cada iteragdo com um cliente é gerado e utilizado
conhecimento. Muitas vezes esse conhecimento permanece apenas na mente dos
individuos, nos diversos sistemas corporativos ou em documentos em papel. Desta
forma, torna-se dificil o acesso e compartilhamento desse conhecimento para outros

membros da organizagfo. Além disso, as organizagdes correm o risco de perder todo
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esse conhecimento adquirido ao longo de varios anos quando membros sacm da

organizag8o.

Com a geréncia do relacionamento com os clientes, o conhecimento ¢ todo o
histérico do cliente devem estar acessiveis em qualquer nivel da organizagdo. A
organizagdo deve ter uma visfo Unica sobre o cliente ¢ assim disponibilizar este

conhecimento a qualquer pessoa ou departamento que lide com o cliente.

A motivagdo para esse trabalho surgiu da necessidade de disponibilizar uma vis&o
geral sobre os clientes e seus projetos para empresas fornecedoras de software para com
isso identificar e diferenciar os clientes de acordo com o valor que eles tém para a

organizagfo.

O conhecimento sobre o cliente ¢ de grande importincia para a execugfo das
atividades de elaboragdo de propostas de fornecimento de software e andlise de
requisitos. O conhecimento sobre o cliente pode ser obtido nas atividades de andlise da

satisfagdo dos clientes e andlise final de projetos (andlise postmortem).

1.2  Objetivo da Tese

O objetivo principal deste trabalho ¢ identificar e construir mecanismos que
permitam apoiar a geréncia do relacionamento com os clientes em empresas
fornecedoras de software dentro do contexto de Ambientes de Desenvolvimento de

Software Orientados a Organizagéo na Estagio TABA.

Para que esse objetivo seja alcangado, o conhecimento sobre os clientes deve
poder ser adquirido e disponibilizado no nivel organizacional. Ou seja, € necessario que
o conhecimento nfo esteja apenas no nivel individual dos profissionais da organizagdo
que de alguma forma lidaram com o cliente. O conhecimento acumulado em projetos
anteriores deve ser armazenado no Repositorio de Conhecimento Organizacional em um
Ambiente de Desenvolvimento de Software Orientado & Organizagfo para, assim, poder
ser utilizado em novos projetos, com o mesmo cliente, ¢ na identificagdo das

necessidades e de novas oportunidades de negécio com este cliente.
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Para atingir este objetivo, foi desenvolvida uma ferramenta de CRM para apoiar a
geréncia do relacionamento com os clientes nos ambientes configurados pela Estacio
TABA. A Estagdo TABA € um meta-ambiente capaz de gerar, através de configuragéo e
instanciagdo, ambientes de desenvolvimento de software orientados a organizago
adequados as particularidades de processos de desenvolvimento e de projetos

especificos (VILLELA et al., 2001c¢).
1.3  Organizacao da Tese

Este texto esta organizado em seis capitulos. O capitulo um contém a Introdug#o.

No segundo capitulo € apresentado o estudo realizado sobre CRM (Customer
Relationship Management). Sdo apresentados os conceitos associados com a mudanga
de foco do modelo de negocio focado no cliente e ndo apenas em produto. Sdo também
apresentados os fundamentos do CRM, a relagfo de aprendizado e conceitos de geréncia

do conhecimento.

No terceiro capitulo sfo apresentados os conceitos de Ambientes de
Desenvolvimento de Software e sua evolugdo até os Ambientes de Desenvolvimento de
Software Orientados a Organizagdo (ADSOrg) na Estagdo TABA, projeto no qual este
trabalho esta inserido. S#o apresentadas, também, a estrutura, caracterfsticas e

ferramentas que fazem parte da Estagdo TABA e dos ambientes configurados.

O quarto capitulo trata da questfio da geréncia do relacionamento com os clientes
na Estacfio TABA que é objeto principal deste trabalho. Neste capitulo séo apresentados
o processo de gerenciamento do relacionamento com os clientes, o processo de
fornecimento de software, a andlise postmortem e a abordagem adotada neste trabalho.
Neste capitulo também séo descritas as funcionalidades da ferramenta CRM no contexto

da Estagdo TABA.
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No sexto e ultimo capitulo, sio apresentadas as conclusdes, contribuigdes,

limitagdes e perspectivas para futura continuidade deste trabalho.

As referéncias bibliograficas sfo apresentadas no final do volume.




Capitulo 2

Geréncia de Relacionamento com Clientes (CRM)

Neste capitulo, sdo apresentados os estudos realizados sobre
geréncia do relacionamento com os clientes e os conceitos

relacionados.

2.1 Introducio

O que diferencia as empresas em um mercado altamente competitivo é a
capacidade de lidar com as necessidades, preferéncias e prioridades dos clientes. Isso
significa mais do que simplesmente conhecer ¢ entender seus clientes melhor do que
outras empresas competidoras. Significa, realmente, conhecer o cliente em todas as
areas da empresa, do nivel mais alto de geréncia até todos que tém contato direto com
os clientes, Portanto, para que a organizagdo constantemente evolua, aprendendo com
seus préprios erros e acertos; a experiéncia do gerente de um projeto deve estar

disponivel para toda a organizag&o.

Atualmente existe uma tendéncia clara da migragdo do foco em produtos para o
foco em clientes. Cada vez mais as empresas se organizam em fungfio dos varios tipos
de clientes que possuem. Essa diferenciagfio dos clientes € realizada primeiramente
pelas necessidades dos varios tipos de clientes e depois por suas necessidades
individuais. A melhor forma de se perceber essa mudanga € visitando websites das
empresas. F facil observar que os sites estio mudando seus menus da orientagfio a
produtos para a categorizagfo por tipo de cliente e/ou necessidade. Isso tem o objetivo

de facilitar o acesso as informagdes ¢ as ofertas pertinentes as necessidades dos clientes,

além de facilitar o aprendizado da empresa a respeito das necessidades de seus clientes.

O estabelecimento e fortalecimento de um relacionamento duradouro com os
clientes € a chave para o sucesso de uma empresa. Este € o objetivo de um processo de
geréncia de relacionamento com os clientes (CRM — Customer Relationship

Management).
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Este capitulo apresenta os principais conceitos sobre CRM e tipos de sistemas de

CRM disponiveis no mercado.

2.2 Definicio de CRM

Embora mundialmente utilizado, o termo CRM nunca foi formalmente definido.
Segundo o Gartner Group (GARTNER GROUP, 2001), CRM pode ser definido como
uma estratégia de negécio voltada ao entendimento e a antecipagdo das necessidades
dos clientes atuais e potenciais de uma empresa, Do ponto de vista tecnoldgico, CRM
envolve capturar os dados do cliente ao longo de toda a empresa, consolidar os dados
capturados interna e externamente em um banco de dados central, analisar os dados
consolidados, distribuir os resultados dessa analise a todos os envolvidos com o cliente
e usar essa informag#o ao interagir com o cliente através de qualquer ponto de contato

com a empresa.

ROMANO (2000) sugere que CRM significa atrair ¢ manter clientes
economicamente valiosos enquanto elimina os clientes economicamente sem valor para

a organizagdo.

TIWANA (2001) define CRM como uma combinagdo de processos de negocio ¢
tecnologia que visa entender os clientes da empresa a partir de diversas perspectivas e
diferenciar completamente os produtos e servigos desta empresa. CRM representa um
esfor¢o concentrado para melhorar a identificagio, conversfo, aquisi¢do e retengdo do

cliente.

Os objetivos primordiais do CRM s#o: melhorar o nivel de satisfagdo dos clientes,
garantir a lealdade do cliente e aumentar os lucros provenientes dos clientes existentes
para enfrentar a dura competi¢iio e alta rotatividade dos clientes (TIWANA, 2001).
CRM envolve mais do que automatizagdo do processo de vendas, marketing e servigos.
Envolve o acompanhamento de todas as interagdes com os clientes de uma forma mais
estruturada e personalizada permitindo atender as necessidades especificas de cada um.
As informacdes sobre os clientes devem estar disponiveis em todos os estigios da

venda. Ou seja, durante a pré-venda, a venda em si € no pés-venda.
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Para JUKIC et al. (2002) o objetivo principal das aplica¢gdes de CRM € fornecer o
contetdo certo do banco de dados para seus usudrios. O contetido certo pode ser
definido em termos de satisfazer as necessidades explicitas e latentes dos usuérios ao

combinar as habilidades, contexto e caracteristicas do cliente.

A definig8io e implantagfo de uma estratégia de CRM deve envolver a expectativa
de alta integracfo entre as areas de negécios (marketing, vendas, etc.) com a area de
tecnologia de informag&o (TT). Sem duvida, ¢ impossivel implementar sistemas de CRM
sem essa integragfdo. Essas dreas, no passado, eram quase inimigas, com total
divergéncia de propodsitos. Hoje, nas organizagSes mais competitivas, cada vez mais se
vé a preocupagdo da drea de TI em ser um meio para a realizagdo dos objetivos de

negdcio da empresa.

Esta maior integracfo entre a drea comercial e a drea de desenvolvimento de
solu¢des em uma empresa de desenvolvimento de sistemas ¢ de grande importéncia para
a sobrevivéncia e competitividade destas empresas. Com essa integragéo torna-se mais
facil por exemplo a elaboragfio de uma proposta de desenvolvimento de uma solugéo

utilizando conhecimento sobre o cliente em projetos anteriores.

2.3 Foco no Produto versus Foco no Cliente

Atualmente o mercado pode ser dividido em empresas com foco em produtos e
empresas com foco em clientes. A mudanga de foco vem ocorrendo gradualmente a
medida que as empresas iniciam estratégias de relacionamento com os clientes

(TTWANA, 2001).

Empresas que trabalham com total foco em produtos costumam trabalhar com
produtos padronizados que devem atender a uma necessidade especifica dos clientes. O
objetivo principal dessas empresas ¢ atender o maior numero de clientes, aumentando
assim a participa¢do no mercado (market share). Como o importante ¢ o nimero de
clientes, nfio importa se hoje a empresa perde 100 clientes e amanhd ganha 100 clientes

novos. A empresa nfo questiona a qualidade do cliente perdido nem o custo de
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aquisigdo dos novos clientes pois a forma de medir o desempenho da empresa baseia-se

simplesmente no nimero de produtos vendidos.

Para estas empresas o conhecimento do mercado ¢ obtido através de pesquisas,
segmentagdes ou amostragens cujos resultados séo valores médios. A comunicagio com

os clientes € realizada através de midia de massa, sem diferenciar cada cliente.

Empresas com foco em cliente t€m como objetivo identificar a necessidade de

cada um de seus clientes para que possa trata-los de forma tnica.

Essas empresas utilizam a “personaliza¢fio em massa” para criar produtos e
servigos que satisfagam as necessidades especificas de cada um de seus clientes. A
personalizag@o em massa utiliza combinagdes de opgdes para criar diferentes produtos,

personalizados para cada necessidade.

A comunicagfo com os clientes ¢ bi-direcional e é realizada com o objetivo de
aprender com cada cliente. Abre-se um canal de comunicagfio onde o cliente possa
dialogar com a empresa relatando problemas e contribuindo com sugestdes. O didlogo
com o cliente € incentivado de forma a permitir o aumento do conhecimento sobre o

cliente e a personalizagfo dos produtos ou servigos (CHIANG e LIN, 2001).

O desempenho ¢ sucesso da empresa sdo medidos também pela retengdo e

desenvolvimento dos melhores clientes € nfo apenas pelas vendas de produtos.

2.3.1 Marketing Tradicional e Marketing One-to-One

A estratégia de marketing chamada one-to-one existe desde os primeiros dias do
comércio. Por volta dos anos 50 a maioria das empresas utilizavam a estratégia one-fo-
one. Estas empresas conheciam seus clientes pelo nome, muitas vezes sabiam onde estes
moravam, que tipos de produtos necessitavam e quando os necessitavam. Além disso,
sabiam como preferiam que a entrega fosse realizada, qual era a forma de pagamento

preferida e qual era o potencial de compra, isto é, quanto poderiam gastar.




Geréncia do Relacionamento com Clientes (CRM)

O relacionamento one-fo-one era feito com os clientes diretamente na loja, em
contato direto com um vendedor ou com o dono. Para a empresa, este tipo de
relacionamento permitia otimizar o controle do estoque mantendo apenas os produtos
que realmente seriam vendidos, evitando desenvolver ou oferecer servigos que no

fossem de interesse dos clientes.

Com o inicio da produgfio em massa as empresas passaram a produzir bens e
servigos de forma padronizada, que atendessem de uma forma geral a todos os clientes.
Deixou de ser interessante conhecer as necessidades individuais dos clientes ¢ as
empresas comecaram a realizar pesquisas de mercado, segmentagdes ou modelos

estatisticos que permitissem identificar tendéncias e padrSes de compras. A tabela a

seguir apresenta uma compara¢do simplificada entre o marketing tradicional e

marketing one-to-one (TIWANA, 2001).

Vender um produto a varios clientes Vender varios produtos para um cliente

Diferenciar produtos Diferenciar clientes

Adquirir novos clientes Adquirir novos negbcios com os clientes ja
existentes

Foco nas caracteristicas do produto Foco no valor do cliente

Intera¢iio descontinuada com o cliente | Interagfo continua com o cliente

Pesquisas de mercado Identificar necessidades de cada cliente

Participagdo no mercado Participagéo do cliente

Tabela 2.1 — Comparacio Simplificada entre Marketing Tradicional e Marketing
One-to-one (TIWANA, 2001)

Com o avango da tecnologia, o marketing one-to-one tornou-se viavel em grande
escala, devido & queda dos custos de recursos de computagdo. O que antes permitia
apenas comhecer o comportamento de poucos clientes, hoje permite conhecer e
acompanhar o comportamento de milhares de clientes, utilizando tecnologias atuais de

bancos de dados e sua anélise.




Geréncia do Relacionamento com Clientes (CRM)

Tecnologias como a web, ferramentas de automagdo de forgas de vendas e os call
centers permitem a interagfo dos clientes com a empresa, facilitando o feedback para
que a empresa possa conhecer melhor as necessidades e expectativas dos clientes

(PEPPERS ¢ ROGERS, 2001).

2.4 Tipos de Clientes

O conceito de markting one-fo-one expressa o relacionamento de uma empresa
com os seus clientes de forma individual. One-to-one significa tratar clientes diferentes

de forma diferente através da identifica¢fio das necessidades de cada um.

PEPPERS e ROGERS (2001) sugerem que os clientes podem ser diferenciados
sob trés aspectos: (i) clientes de maior valor para a organizagdo, (ii) clientes de maior

potencial de crescimento, e, (iii) clientes de valor negativo para a organizac#o.

Clientes de maior valor (CMV) sfo aqueles nos quais a empresa tem a maior
participag8o (share of customer). Estes clientes sdo os que fazem a maior parte dos
negocios, geram as mais altas margens de lucro, so mais predispostos a colaborar e

tendem a ser os mais fiéis.

Os clientes com maior potencial de crescimento (CMP) sdo aqueles que possuem
um valor potencial (ou estratégico) muito maior do que o valor real. Sdo fortes
candidatos a terem seu valor aumentado em um futuro préximo. Este crescimento pode
ser alcangado por meio de vendas cruzadas (cross-selling), pela manutengéio do cliente
por um longo periodo de tempo ou através da diminuig¢do dos custos de operagéo para a

cmpresa.

Os clientes de valor negativo, também conhecidos pela expressdo “below-zeros”
sdo aqueles cujo valor vitalicio (/ifetime value) ¢ menor do que o custo para
operacionalizar as transa¢des com este cliente. Em outras palavras, sdo clientes que ddo
prejuizo a empresa. Um exemplo de clientes de valor negativo sdo os clientes que
utilizam servigos gratuitos ou descontos mas que néo geram receita suficiente para que

estes servigos sejam pagos. Uma vez que estes clientes sejam identificados, a

10
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organizagdo néo deve incentiva-los a continuar fazendo negdcios, pois os recursos da

empresa ndo devem ser gastos com estes clientes.

A definigfo dos critérios que serfio utilizados para diferenciagdo dos clientes deve

ser estabelecida para cada empresa de acordo com o tipo de negdcio ¢ de acordo com as

informagGes disponiveis sobre os seus clientes.

2.4.1 Exemplos de Critérios Para Diferenciacdo de Clientes

Uma empresa americana de aluguel de carros definiu que os clientes de maior

valor para ela seriam os clientes que (TIWANA, 2001):

Alugam pelo menos 25 carros por ano;
Alugam pelo menos 8 carros desta empresa;
Néo utilizam cupons de desconto em 60% das suas transages;

Nunca repdem gasolina antes de entregar o carro.

Uma empresa que vende material de papelaria e escritorio pela web definiu seus

clientes de maior potencial como aqueles que:

Gastam mais que US$7000,00 délares por ano;

Compram refis para as melhores canetas-tinteiro, em geral no comprada na
loja;

Solicita embrulho para presente em mais de 70% das compras realizadas;

Exerce um cargo executivo no setor financeiro.

Esta mesma empresa de material de escritério definiu os clientes de menor valor

ou below-zeros como aqueles que:

Devolvem mais de 35% das compras;

Compram somente produtos em promog¢éo ou produtos com a menor margem
de lucro;

Frequentemente necessitam de grande atengfo dos atendentes;

Gastam menos que US$700 délares por ano em compras.

11



Geréncia do Relacionamento com Clientes (CRM)

2.5 Componentes do CRM

O instituto norte-americano Meta Group (META GROUP, 2001) propde trés tipos
de estratégias de CRM: CRM analitico, CRM operacional ¢ CRM colaborativo. Estas
diferentes estratégias visam um melhor entendimento sobre CRM. As defini¢Bes sdo

apresentadas a seguuir:

e CRM analitico: £ o componente do CRM que permite identificar e
acompanhar diferentes tipos de clientes como clientes de maior valor, clientes
de maior potencial e clientes que trazem prejuizo dentro da carteira de clientes
de uma empresa e, de posse dessas informagSes, determinar qual estratégia
seguir para atender as diferentes necessidades dos clientes identificados.
Normalmente utiliza recursos de mineragéo de dados para localizar os padrSes

de diferenciagfio entre os clientes;

e CRM colaborativo: E a aplicagio da tecnologia da informagéo que permite a
automagfo e a integracdo entre todos os pontos de contato do cliente com a
empresa. Esses pontos de contato devem estar preparados para interagir com o
cliente e divulgar as informagdes obtidas para os sistemas de CRM

operacional;

e CRM operacional: E a aplicagfio da tecnologia da informag#o para melhorar
a eficiéncia do relacionamento entre os clientes e a empresa. Estdo entre os
produtos de CRM operacional, as aplicagdes de automatizagdo da forga de
vendas, da automacfo de canais de venda, dos sistemas de comércio eletronico
¢ dos call centers. O CRM operacional prevé a integragdo de todos os

produtos de tecnologia para proporcionar um melhor atendimento ao cliente.
2.6 Os Quatro Fundamentos do CRM
O CRM envolve identificar seus clientes, diferencia-los, interagir com eles e

personalizar produtos ¢ servigos oferecidos (PEPPERS e ROGERS, 2001). Cada um dos

fundamentos serda melhor explicado nas se¢des a seguir.
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2.6.1 Identificar os clientes

A identificacfio dos clientes de uma organizagio ¢ o primeiro passo para tornar
possivel estabelecer uma relagfo entre a empresa e seus clientes. Identificar o cliente
significa conhecer sua identidade, forma de contato preferida, todas as transagfes e
interagGes realizadas com a empresa, todas as reclamagdes feitas (insatisfagSes) e as
providéncias tomadas para resolvé-las. Além de “conhecer” os clientes individualmente,
com o maior numero de detalhes possivel, uma organizagéio precisa ser capaz de
“reconhecé-lo” em todos os pontos de contato e em todas as areas e sub-divisGes da

empresa.

A identificag¢fio dos clientes faz parte de muitos negocios como em transagdes
bancarias ou compra de passagens aéreas. Nestes casos, o cliente ¢ obrigado a fornecer

dados como nome, telefone e enderego.

Entretanto, existem muitos outros negdcios nos quais a identificagfo nfo ¢ exigida
nem esperada. Nestes casos, seria necessario incentivar a identificagdo dos clientes
como & feito em programas de fidelidade. Esses programas t€m como objetivo fazer
com que o cliente se identifique cada vez que realiza uma transa¢do com a empresa

através de algum tipo de atrativo.

Os programas de fidelidade, também conhecidos como programas de
relacionamento ou programas de marketing de freqiiéncia, nfo devem limitar-se a
apenas incentivar a identificagdo dos clientes pois desta forma néo conseguirfio manter a
fidelidade dos melhores clientes a longo prazo. Estes programas devem utilizar a
oportunidade oferecida pela identificago dos clientes para saber quais sdo os clientes de
maijor valor e de maior potencial, conhecé-los ¢ com eles desenvolver, através de
interages inteligentes, o que se chama de “relagdio de aprendizado”. A partir dai, a
empresa muda o seu comportamento com base no que aprendeu a respeito daquele

cliente, personalizando aspectos do servigo e do produto.
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Para as empresas que negociam diretamente com outras empresas, o processo de
identificagdo pode envolver conhecer a estrutura da organizagio cliente (ou parte desta
estrutura) com o objetivo de saber quem sdo os especialistas no negécio e os
responsaveis por influenciar ou decidir uma compra. A identifica¢do de todos os que
participam no processo de decisfio de uma compra e do cliente final nem sempre é facil.
Muitas vezes a relagio se d4 com quem compra o produto e nio com quem usa. B
importante lembrar que o cliente final, embora geralmente nfo participe do processo de

decisdo, € um influenciador poderoso na recompra, ¢ no pode ser esquecido.

Além da identificagfo, ¢ importante coletar também informagdes sobre: historia e
transagdes, receita ¢ lucratividade, reclamag@es, canal de comunicagéo preferido, valor

(real, potencial e estratégico), potencial de crescimento ¢ risco.

2.6.2 Diferenciar o cliente

Os clientes de uma organizagfo sdo diferentes entre si e o fato de a organizagéo
ignorar ou desconhecer tais diferengas nfo os faz iguais. Clientes sdo diferentes em seu

valor para a empresa e em suas necessidades.

A diferenciagiio dos clientes pode ser realizada sob dois aspectos: clientes de
maior valor para a empresa ¢ clientes com necessidades especificas de produtos ou
servigos, Os clientes de maior valor podem ser divididos em clientes de maior valor

(CMYV) e clientes de maior potencial (CMP).

2.6.2.1 Diferencia¢iio por Valor

Sob o ponto de vista de CRM, o termo valor do cliente significa valor vitalicio
(lifetime value of customers), ou seja, o valor que o cliente tem em toda a sua histéria
transacional com a empresa. O valor do cliente pode ser medido em termos reais, isto &,
toda a lucratividade do cliente ao longo de sua relagdo com a empresa € em termos
potenciais, isto &, a lucratividade dos negdcios futuros que o cliente pode realizar com a

empresa.
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PEPPERS ¢ ROGERS (2001) definem o valor real como a soma de toda a
lucratividade gerada pelo cliente em suas transagdes com a empresa e 0s negocios
gerados por sua referéncia. Geralmente estes dados estdo armazenados nos sistemas
contdbeis da empresa e podem ser utilizados como o inicio do processo de

diferencia¢do dos clientes.

O valor potencial € mais dificil de ser medido pois envolve dados externos a
organizacdo além de inferéncias estatisticas. Uma forma objetiva de medi-lo é saber

quantas vezes o cliente comprou ou utilizou os servigos de uma empresa concorrente.

No valor potencial também estfo incluidas algumas varidveis menos tangfveis,
que nfo podem ser medidas, ¢ sim interpretadas. Clientes que colaboram com a
melhoria dos servigos ou produtos da empresa através de reclamacdes ou sugestGes
devem ter um valor distinto dos clientes que sdo apenas passivos. Embora dificil, esse
valor deve ser interpretado e armazenado no repositorio de dados de clientes. Por ser
interpretado, este conhecimento deve ser refinado ao longo do tempo, a medida que a

organizac¢do aprende mais a respeito de seus clientes.

2.6.2.2 Diferenciac¢io por Necessidades

Uma outra forma de diferenciar os clientes ¢ através de suas necessidades.
Portanto, quanto mais uma empresa conhece tais necessidades, maior a oportunidade de

participar do cliente.

O ponto de partida para a diferenciagfo ¢ identificar as necessidades de grupos de
clientes para mais adiante chegar no nivel individual, o que acontecerd a medida em que
aumentar o conhecimento sobre os clientes.

A descoberta de novas necessidades pode significar a descoberta de novas
oportunidades. E a transformag&o destas oportunidades em novos servigos ou produtos

fard com que os clientes valorizem uma determinada empresa.

2.6.3 Interagir com os clientes
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A interagdo com os clientes deve ocorrer de forma a extrair o maximo de
informagfio que ajude a fortalecer as relagdes com os clientes. Uma vez que os clientes
de maior valor e os clientes de maior potencial foram identificados, a empresa deve
desenvolver com estes clientes uma relagéio de aprendizado onde o objetivo é fazer com

que o cliente perceba a conveniéncia em continuar sendo cliente da empresa.

As interagdes iniciadas pelos clientes tém um potencial muito maior que as
interagdes iniciadas pela empresa. Quando o cliente inicia uma interagdo ¢ uma
excelente oportunidade para conhecé-lo melhor pois, neste momento, ele estd com total
atengdo ao que ¢ perguntado. E cada nova pergunta respondida aumenta o conhecimento

acumulado a respeito deste cliente.

Nem sempre a forma de interagfo sera a mais barata ou a mais automatizada mas
o importante ¢ que as interagdes ocorram dentro do mesmo contexto das oufras
interacdes com o mesmo cliente. Esta etapa estd diretamente relacionada com a

identificagfio e diferenciagfio dos clientes.

2.6.4 Personalizar os servigos

Por ultimo, a personalizagdo dos servigos e produtos oferecidos por uma empresa
visa fazer com que o cliente tenha a sensag@io de fazer negocio e ser tratado de forma
tnica. Essa abordagem envolve fornecer ao cliente o que ele precisa, da forma que ele

deseja.

Com o objetivo de incentivar os clientes a manterem uma relagfo de aprendizado,
a empresa deve adaptar-se as necessidades individuais de cada cliente. PEPPERS ¢
ROGERS (2001) definem a “personalizagfio em massa” como uma metodologia capaz
de criar uma grande variedade de produtos altamente especificos a partir de diferentes
componentes ou modulos. Para exemplicar, doze médulos “A”, quando combinados
com 25 modulos “B”, 16 “C” e 13 modulos “D” podem gerar mais de 60.000 produtos
possiveis. Nesse exemplo, apenas 66 modulos foram desenvolvidos e a empresa teria

um nimero enorme de produtos.
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Outras formas de “personalizagdo em massa” sfo: (i) a disponibilizagio de
diferentes formas de entregar ou pagar um produto, (ii) a diferenciacdio no atendimento
do call center, ou, (iii) a diferenciagiio da forma como um website apresenta o seu

conteudo.

Entretanto, a personalizagfo exige uma maior flexibilidade por parte da empresa e
uma necessidade de treinamento adequado para todos aqueles que lidam diretamente
com os clientes. Quanto mais bem-sucedida for a personaliza¢fo, mais simples e

conveniente para o cliente ¢ fazer negocios com a empresa.
2.7 A Relac¢do de Aprendizado

A relagdo de aprendizado ¢ a relagdo que torna-se mais inteligente a cada
interagfio, ou seja, a cada nova interagdio a empresa aprende um pouco mais sobre as
necessidades para que possa adequar seus produtos e servigos. Quando isto acontece,

tanto a empresa como o cliente estfo investindo na relagéo.

A busca pela fidelidade do cliente depende fortemente do aprendizado envolvido
nas relagBes de negdcio com os clientes. Eventualmente esta relagfio fica téo estreita que
passa a ser inconveniente para o cliente fazer negdcios com o concorrente. Ao perceber
a conveniéncia oferecida o cliente podera deixar de fazer negdcio com outra empresa

que apresente um pre¢o menor.

As relagBes de aprendizado podem ser construidas com clientes de qualquer
industria ¢ qualquer tipo de negécio. Entretanto, o custo da construgdo de
relacionamentos duradouros deve ser medido em relagdo com o valor vitalicio do
cliente, nfio apenas pelos ganhos imediatos. Em geral, produtos e servigos complexos
que (i) requerem conhecimento intensivo sobre os clientes, (ii) sdo altamente
especializados, ou, (iii) sfo itens de alto valor, sdo os melhores candidatos para a
construgdo de tais relacionamentos. Empresas de consultoria, empresas que prestam
servigos financeiros ¢ bancos sfio exemplos de empresas que devem investir neste tipo
de relacionamento com seus clientes. Devemos incluir também as empresas que lidam

com bens digitais como servi¢os de informag&o, produtos online e e-business em geral.
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I

No entanto, o grau de satisfagdio do cliente nfio ¢ suficiente para garantir a
fidelidade de um cliente. Clientes insatisfeitos nfio necessariamente passam a fazer
negdcio com outra empresa. Um exemplo sfo as empresas de telefonia onde, a
inconveniéncia de ter o mimero alterado faz com que muitos clientes nfio troquem de
fornecedor. Por outro lado, clientes satisfeitos podem mudar para uma empresa
concorrente. A industria automobilistica apresenta altos niveis de satisfa¢do e altissimos
niveis de infelidade, pois o fato de estar satisfeito com o carro nfio garante que o
proximo carro seja da mesma marca. E a conveniéneia (ou a inconveniéncia) que faz

com que os clientes parem ou néo de fazer negdcio com uma empresa.

A toleréncia a problemas tende a ser maior quando o custo e o trabalho de mudar
sfo maiores. Esta tolerdncia acaba quando o grau de insatisfagdo ¢ maior do que o custo

da mudanga e torna-se muito custoso tentar recuperar este cliente.

Programas de fidelidade quando aliados a relagdo de aprendizado criam barreiras
de mudanga tornando inconveniente a mudanga para um concorrente. O conhecimento
sobre os seus clientes € a Gnica vantagem competitiva real que uma empresa pode ter ¢

que com certeza seus concorrentes néo terdo.

2.8 Geréncia do Conhecimento

A geréncia do conhecimento pode trazer beneficios para a organizagfo no que se
refere a melhoria de seus processos ¢ ao seu crescimento. Os processos da empresa
podem ser melhorados em termos de comunicagéo e de eficiéncia. A comunicagdo entre
membros da organizagdo torna-se mais rica, encadeada e rapida e o grupo se torna mais
participativo. Os tempos de solugfio dos problemas e de envio de proposta de solugéo
sdo reduzidos e, com isso, os resultados sfo gerados e disponibilizados para o mercado
mais rapidamente. Os beneficios podem ser percebidos no aumento das vendas, redugéo
dos custos, ganho no perfil financeiro da empresa e servigos de melhor qualidade com
foco no cliente. Um trabalho de marketing pré-ativo e direcionado pode existir de uma

forma mais eficiente (ALAVI e LEIDNER, 1999).
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NONAKA ¢ TAKEUCHI (1995) consideram a geréncia do conhecimento como
um processo interativo de criagdo de conhecimento organizacional, definindo-o como a
capacidade que uma empresa tem de criar conhecimento, disseminé-lo na organizagfio e
incorpora-lo a produtos, servigos e sistemas. A geréncia do conhecimento deve oferecer
o conhecimento especifico para uma determinada pessoa, em um tempo e formato

certos.

Viérios fatores estfio levando as organizagdes a reconhecer o conhecimento como
um importante recurso estratégico, dentre os quais podemos citar: (i) a exposigdo a um
mercado cada vez mais competitivo; (ii) as necessidades constantes de redugfo de
custos e aumento do valor de mercado, e, (iii) as freqiientes reestruturagdes que
normalmente resultam em demissdes e conseqiientes perdas de competéncias e
informagdes criticas para as organizagdes (O’LEARY, 1998a; O’LEARY e¢ STUDER,
2001). No caso especifico de organizagdes cujo negocio ¢ o desenvolvimento de
software, pode ser ainda acrescentado a este conjunto de fatores (WEI ef al., 2002): a
falta de qualidade com que muitas vezes ¢ conduzida a atividade de levantamento de
requisitos ¢ a cada vez mais alta volatilidade das plataformas de hardware e software.
Esses sfio os principais fatores que levam as organiza¢Bes a se interessarem pela

Geréncia do Conhecimento.

RAMASUBRAMANIAN ¢ JAGADEESAN (2002), no entanto, ressaltam que €
importante observar que a utilizagio de métodos de geréncia do conhecimento traz
beneficios mais imediatos aos projetos de desenvolvimento de software em particular do
que 4 organiza¢do como um todo. Os beneficios alcangados através de uma geréncia do
conhecimento eficaz em um projeto especifico incluem a possibilidade de fornecer
respostas rapidas as necessidades dos clientes, ¢ o aumento da produtividade da equipe

como um todo (devido a redugdo de niveis de defeitos e retrabalho).

A geréncia do conhecimento contribui para o aprendizado individual,
organizacional e de equipe, dando suporte a disseminagdo da informagéo e & inovagéo
dentro da organizagdo (WINCH, 1999; DIENG, 2000). Isto vem de encontro a WINCH
(2000), que afirma que para a vantagem competitiva agregada pelo conhecimento ser de
fato sustentdvel, este conhecimento ndo pode estar no nivel do individuo, e sim no nivel

organizacional.

19



Geréncia do Relacionamento com Clientes (CRM)

A geréncia do conhecimento visa capturar ¢ representar o conhecimento de uma
organizagéo, facilitando seu acesso, reuso e compartilhamento. Assim, segundo DIENG
(2000), a geréncia do conhecimento busca atingir aos seguintes objetivos: (i)
transformar o conhecimento individual em coletivo; (ii) dar suporte ao aprendizado e
integragdo de um novo membro em uma organizagfo; (iii) disseminar melhores praticas;
(iv) melhorar os processos de trabalho corporativo, a qualidade e a produtividade dos
produtos desenvolvidos, e, (v) reduzir os tempos de entrega de produtos. No contexto
especifico da Engenharia de Software, a geréncia do conhecimento visa sobretudo
apoiar o aperfeicoamento constante das atividades realizadas ao longo do processo de
desenvolvimento de software, tendo como objetivo apoiar a criagdo ¢ transferéncia de
conhecimentos especificamente relacionados a este assunto na organizagfo

(SEPPANEN et al., 2002).

Apesar de se caracterizar como importante recurso estratégico para uma
organizagio, nfo ¢ facil encontrar uma defini¢do de conhecimento amplamente aceita.
Existem varias visdes relacionadas a este conceito na literatura de geréncia do
conhecimento. De acordo com DAVENPORT et al. (1998), conhecimento € definido
como sendo informag@io combinada com experiéncia, contexto, interpretagéo e reflexdo.
Ja BIGGAM (2001) discute as varias visdes de conhecimento encontradas na literatura e
define um critério para sua validagfo: (i) o conhecimento deve ser verdadeiro; (ii)
aquele que detém o conhecimento deve acreditar que este é verdadeiro; e (iii) aquele
que detém o conhecimento deve estar em uma posi¢do que garanta que € capaz de

possuir este conhecimento.

O’LEARY (1998a) define geréncia do conhecimento como sendo uma pratica
formal de organizar, armazenar ¢ facilitar o acesso e reutilizagio do conhecimento
organizacional, através do uso dos avangos da tecnologia da informagfo. Vérias outras
definigdes de geréncia do conhecimento também foram propostas na literatura por
MARKKULA (1999), DIENG (2000), PREECE et al. (2001), WEI et al. (2002) e
RAMESH (2002). VILLELA et al. (2001a) sintetiza as defini¢gdes de uma maneira
ampla: Geréncia do Conhecimento ¢ a administragfio, de forma sistematica e ativa, dos
recursos de conhecimento de uma Organizagfo, utilizando tecnologia apropriada e

visando fornecer beneficios estratégicos a Organizagdo, o que envolve: (i) a obtengéo de
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conhecimento relevante a partir de fontes internas e/ou externas disponiveis para a
Organizagdo; (ii) a disponibiliza¢io e distribui¢do do conhecimento obtido de forma
adequada as necessidades dos usudrios; (iii) a geragio de novos conhecimentos, ¢, (iv) a

elimina¢fo de conhecimentos defasados.

2.8.1 Tipos de Conhecimento

BIGGAN (2001) comenta a segmentagdo do conhecimento em tipos como:
conhecimento explicito ou tacito, conhecimento individual ou organizacional,

conhecimento estatico ou dinidmico e conhecimento interno ou externo.

Varios autores (WINCH, 1999; BIGGAM, 2001, RAMESH, 2002, RUS e
LINDVALL, 2002) segmentam o conhecimento em dois tipos: conhecimento explicito
e tacito. Conhecimento explicito pode ser expresso em palavras € numeros e pode ser
facilmente transmitido e compartilhado na forma de principios universais, férmulas
cientificas, procedimentos codificados, entre outros. O conhecimento tacito, ao
contrario, é muito dificil de ser formalizado através das palavras, e por isso sua
transmissfo e compartilhamento sfio tarefas complexas. Neste tipo enquadram-se os
conhecimentos que envolvem fatores intangiveis como crengas, valores ou perspectivas,

e os que dependem da experiéncia pessoal de cada individuo.

No que diz respeito as fontes de conhecimento que podem ser uteis para as
organiza¢des que desenvolvem ¢ mantém software, MARKKULA (1999) segmenta o
conhecimento em trés classes: conhecimento externo, conhecimento interno estruturado

¢ conhecimento interno informal.

Na classe de conhecimento externo tem-se: (i) sites da Internet, principalmente os
sites técnicos, mas também os sites de clientes, concorrentes, parceiros técnicos,
fornecedores de software, jornais técnicos ¢ centros de pesquisa; e (ii) manuais, livros e
materiais de treinamento disponiveis cletronicamente ou a informag¢do de como obté-

los.
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A classe de conhecimento interno estruturado inclui: métodos de planejamento de
projetos e de engenharia de software, modelos de documentos com exemplos reais de
utilizagdo, melhores praticas, componentes de software e relatérios de pesquisa,
diretrizes e outras informag¢des de comunicag¢Bes especificas da organizagfo. Estas
fontes de conhecimento devem ser revisadas pela organizagdo antes de serem

publicadas.

Por fim, a classe de conhecimento interno informal ¢ dividida em trés partes:
discussdes, que podem ser organizadas de acordo com os diferentes assuntos; noticias
relacionadas a assuntos técnicos; e pastas de projetos, onde sdo mantidas todas as
informagdes e todo o conhecimento gerados durante cada projeto e que servem como

repositorio de ligdes aprendidas quando os projetos sdo concluidos.

2.8.2 Memoria Organizacional

A Memoéria Organizacional pode ser considerada com a representagdo explicita e
persistente do conhecimento e da informagéo cruciais em uma organizagdo ¢ cuja
finalidade é facilitar seu acesso, compartilhamento e reuso pelos diversos membros

desta organizacdo (DIENG ef al., 1999).

Para DIENG (2000), a memoéria organizacional visa disponibilizar o
conhecimento correto ao individuo correto no momento correto e na forma correta a fim

de possibilitar a agéio correta.

Segundo FISCHER e¢ OSTWALD (2001), a meméria organizacional tem dois
papéis principais: (i) ser fonte de informag#o para auxiliar a organizagfo a entender seus
problemas e (ii) ser recepticulo de novas informagSes e produtos criados durante o

desenvolvimento das tarefas.

O receptaculo ou repositério ndo deve ser entendido como um repositério fisico
inico, monolitico e de algum tipo especifico, pois nem mesmo as organizagdes séo

entidades monoliticas (ACKERMAN e HALVERSON, 2000).
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Segundo O’LEARY (1998a), a Memoria Organizacional pode conter varias bases
de conhecimento, que podem ser para utilizagfo pela maquina ou pelo usuario. Bases de
conhecimento tipicamente utilizadas por empresas de consultoria, por exemplo, incluem
bases de propostas, bases de projetos, bases de melhores praticas ¢ bases de

especialistas, dentre outras.
2.9 Considerac¢des Finais

O CRM ndo € uma solugéio de prateleira, mas uma estratégia de negocio que
permite & empresa responder cada vez melhor as necessidades e preferéncias dos
clientes. Executado através de processos ciclicos, 0 CRM hoje € uma fonte poderosa de
vantagem competitiva e serd um modelo essencial para o sucesso no futuro. Ele
necessita de compromisso corporativo, planejamento cuidadoso € um conjunto coeso e
sinérgico de pessoas, processos e tecnologia, com o objetivo de criar valor ao tratar

clientes diferentes de forma diferente.

Cada vez mais empresas percebem que devem mudar do foco em produtos para o
foco em clientes e estdo concentrando seus esfor¢os para melhorar a identificago,
diferenciar seus clientes, interagir e personalizar produtos e servigos de acordo com o

conhecimento adquirido sobre os clientes.

Segundo ABECKER et al. (1999), a geréncia do conhecimento permite
administrar, de forma sistematica e ativa, os recursos de conhecimento de uma
organizac#o, utilizando tecnologia apropriada e visando fornecer beneficios estratégicos
a organiza¢fo. Essa gestdo consiste em um processo completo de descobrimento,
aquisicfo, criagdo, disseminagfo e utilizagdo do conhecimento. Esse processo apoia o

desenvolvimento do aprendizado organizacional.

Quatro idéias fundamentais explicam a geréncia do relacionamento com os
clientes: (i) utilizar relacionamentos existentes para maximizar o rendimento, (ii)
utilizar o conhecimento sobre o cliente para prestar um servigo excelente, (iii)
desenvolver processo de vendas repetivel, e, (iv) desenvolver a fidelidade do cliente

(TTWANA, 2001).
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As implementaces de CRM bem-sucedidas sfo resultado do simples
entendimento da natureza abrangente de seu modelo de negocios, do cuidado com cada
um dos componentes da solugfo, e da criagdo de impulso sustentado a cada ciclo de

SUCECSsO, Uum por vez.
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Capitulo 3
Ambientes de Desenvolvimento de Software e a

Estacio TABA

Neste capitulo, é apresentada a Estagdo TABA, projeto no qual
este trabalho estd inserido. Sdo discutidos suas motivagdes, sua
estrutura e os principais trabalhos jd desenvolvidos, com
destaque para a geréncia do conhecimento e configuragdo de
ambientes de desenvolvimento de software orientados a

organizagdo.
3.1 Introducio

O conceito de Ambientes de Desenvolvimento de Software (ADS) surgiu no
inicio da década de 70 e tem evoluido desde entfio. Este conceito advém da
identifica¢dio da necessidade de apoio integrado para as atividades de engenharia de

software ao longo do ciclo de vida do software (HARRISON et al., 2000).

ADS diferem um dos outros de acordo com a natureza de seu repositério, escopo
das ferramentas fornecidas e/ou da tecnologia adotada. Pesquisas na area tém explorado

diferentes aspectos em relagfo as ferramentas de apoio.

A COPPE possui um grupo de pesquisa em ambientes de desenvolvimento de
software responsavel pela defini¢do e construgio da Estagio TABA. Este projeto surgiu
no inicio da década de 90 e consiste de um meta-ambiente de desenvolvimento de
software capaz de gerar, através de instanciagfio, outros ADS. Posteriormente foram
realizadas duas cvolugdes importantes nos ambientes gerados a partir da Estagéo
TABA: os Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a Dominio
(OLIVEIRA, 1999) ¢ os Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a
Organizagdo (VILLELA, 2004).
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O objetivo deste capitulo é situar o leitor nos conceitos envolvidos no
desenvolvimento da Estagio TABA, desde a sua defini¢do até o momento atual, e

comentar brevemente sobre sua estrutura.

3.2 Ambientes de Desenvolvimento de Software na Estacio TABA

Um Ambiente de Desenvolvimento de Software é um sistema computacional que
prové suporte para o desenvolvimento, reparo e melhorias em software ¢ para o
gerenciamento ¢ controle dessas atividades (MOURA ¢ ROCHA, 1992). Para tal, o
ADS contém um repositério com todas as informagdes relacionadas com o projeto ao
longo do seu ciclo de vida. Além disso, possui ferramentas que oferecem apoio as varias
atividades técnicas e gerenciais passiveis de automagfo que devem ser realizadas no
projeto. TRAVASSOS (1994) enfatiza que o ADS deve se preocupar com o apoio as
atividades individuais ¢ ao trabalho em grupo, o gerenciamento de projeto, o aumento
da qualidade geral dos produtos e o aumento da produtividade, permitindo ao
engenheiro de software acompanhar o projeto ¢ medir a evolugéo dos trabalhos através

de informagdes obtidas ao longo do desenvolvimento.

A Estagio TABA (ROCHA ef al., 1990) é um meta-ambiente capaz de gerar,
através de instanciacdo, ambientes de desenvolvimento de software (ADSs) adequados
as particularidades de processos de desenvolvimento e de projetos especificos. ROCHA
et al. (1990) definem meta-ambiente como um ambiente que integra um conjunto de
programas que interagem com usudrios para definir interfaces, selecionar ferramentas e
estabelecer os tipos de objetos que irfo compor o ambiente de desenvolvimento

especifico.

O projeto TABA foi criado no inicio da década de 90, a partir da constatagfo de
que dominios de aplicagio diferentes possuem caracteristicas distintas, ¢ que estas
devem incidir nos ambientes de desenvolvimento através dos quais os engenheiros de
software desenvolvem aplicagBes. Desta forma, a Estagio TABA tem por objetivo
auxiliar na defini¢do, implementago ¢ execugdo de ADS adequados a contextos

especificos.
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Com o intuito de atender a este objetivo, quatro fungdes foram definidas
originalmente para a Estagio TABA (TRAVASSOS, 1994):

e Auxiliar o engenheiro de software na especificagfo e instanciagdo do ambiente
mais adequado ao desenvolvimento de um produto especifico a partir do
processo de software e/ou de uma defini¢do do dominio de aplicago;

o Auxiliar o engenheiro de software na implementagdo das ferramentas
necessarias ao ambiente definido;

e Permitir aos desenvolvedores do produto de software a utilizagdo da estagfo
através do ambiente desenvolvido;

e Permitir a execugdo do software na estagfo configurada para o seu

desenvolvimento.

Ao longo dos anos o conceito de ADS evoluiu para a definicdo de ADS com
suporte a utilizagdo de informagdes sobre o conhecimento do dominio de aplicagéio
durante o desenvolvimento e, mais recentemente, para a utilizagdo de conhecimento

organizacional. A seguir, discutiremos brevemente esta evolugéo e sua motivagéo.

Embora desde sua primeira implementagio (TRAVASSOS, 1994) o uso de
ambientes instanciados a partir da Estagio TABA conduzisse o usuério através de um
processo de desenvolvimento de software, um grande transtorno no desenvolvimento de
software nfio tinha ainda sido abordado: o entendimento erréneo ou incompleto do
problema que o software pretende resolver e que pode levar a produtos de software

implementados corretamente, mas que resolvem os problemas errados.

Com a inten¢do de facilitar a comunica¢fio ¢ o entendimento do problema,
OLIVEIRA (1999) propds os Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a
Dominio (ADSOD), que ap6iam os engenheiros de software em dominios especificos,
permitindo o uso do conhecimento do dominio durante todo o processo de
desenvolvimento e auxiliando o desenvolvedor no entendimento do problema
(OLIVEIRA et al., 1999a e 1999b). O dominio ¢ uma 4rea de aplica¢do na qual varios
produtos de software serfio desenvolvidos. De acordo com a proposta de OLIVEIRA
(1999) para construgdo de ADSOD, o conhecimento do dominio € organizado em um

modelo, denominado Teoria do Dominio, que utiliza ontologias do dominio. Desta
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forma, o aspecto central dos ADSOD ¢ a introdugfo ¢ uso do conhecimento do dominio
no ADS, provendo apoio aos desenvolvedores na identificagdo correta dos requisitos do

sistema ¢ sua descrigdio (OLIVEIRA et al., 1999a).

Entretanto, uma nova evolugéo foi percebida como necessaria. Para melhorar a
maneira como as organizagdes desenvolvem e mantém software, € também fundamental
melhorar a maneira como elas administram o conhecimento requerido para a realizagfo
destas atividades. Desenvolvedores de software precisam que todo o conhecimento
relevante para a realizagfio de suas atividades esteja facilmente disponivel, o que inclui
além do conhecimento sobre o dominio, diretrizes e melhores praticas organizacionais,
técnicas e métodos de desenvolvimento de software, experiéncias anteriores com o uso

destas técnicas e métodos e também com o processo de software.

Desta forma, reconhecendo que as organizag¢Ses que desenvolvem e mantém
software lidam de forma intensa com diversos tipos de conhecimento e que o
conhecimento do dominio, embora fundamental, ndo € o Umnico conhecimento que deve
estar disponfvel durante o desenvolvimento de software, VILLELA et al (2000)
propuseram a construgdo de Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a

Organizagio (ADSOrg), que representam uma evolugio dos ADSOD.

ADSOrg ¢ definido por VILLELA et al. (2000) como uma classe de ambientes de
desenvolvimento de software que apdia a atividade de engenharia de software em uma
organizagfo, fornecendo o conhecimento acumulado pela organizagéo e relevante para
esta atividade, ao mesmo tempo em que apoia, a partir de projetos especificos, o

aprendizado organizacional em engenharia de software.

Com a finalidade de evitar erros ja cometidos e possibilitar a reutilizagéo de
solugdes ja aprovadas na execugéo de tarefas similares, foram definidos dois objetivos
basicos para os ADSOrg (VILLELA er al., 2000). O primeiro ¢ prover, para oS
desenvolvedores de software, o conhecimento acumulado pela organizagéo e relevante
no contexto do desenvolvimento de software. O segundo ¢ apoiar o aprendizado
organizacional neste contexto. Para atingir os objetivos estabelecidos, foram definidos
os seguintes requisitos para ADSOrg (VILLELA et al., 2000):

(i) ter a representagéio da infra-estrutura da organizagéo;
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(i1)  reter conhecimento especializado sobre desenvolvimento € manutencéio de
software;

(iii)  permitir a utilizag8o deste conhecimento em projetos;

(iv)  apoiar a utilizagfo constante do conhecimento armazenado no ambiente, €;

(v) facilitar a localizagfo de especialistas da organizagdo que podem ser uteis

em um projeto.

Para atender ao requisito (i1), um ADSOrg precisa dispor de conhecimento sobre
as atividades de desenvolvimento ¢ manutencéio de software que sfio sempre realizadas
na organizacgfo independente de um projeto especifico, permitindo a elabora¢do de um
processo padrlio para a organizagdo. Além disso, o ADSOrg precisa armazenar a
experiéncia desta organizagdo em engenharia de software, o que envolve normas ¢
diretrizes da organizacfo; ultimas noticias relativas as tecnologias utilizadas na
organizacdo; relatos de melhores praticas com relagdo a defini¢io de processo e a
utiliza¢8io de métodos e de linguagens de programagéo, com exemplos de projetos que
as utilizaram; analise de ferramentas; bases de produtos intermedidrios com potencial
para serem reutilizados; li¢Ges aprendidas em projetos anteriores e medidas de
desempenho da organizagdo. Atividades de anadlise, projeto, implementagfo, teste ¢
implantagdo podem ser apoiadas, por exemplo, através de noticias relativas as
tecnologias utilizadas em cada atividade, de melhores praticas em relagdo aos métodos
selecionados ¢ da reutilizagdo de produtos intermediarios gerados por outros projetos

(VILLELA et al., 2000).

Para apoiar a constru¢do de ADSOrg, a Estacdo TABA foi estendida. As fungSes
originais da Esta¢do TABA foram revistas e ampliadas. Suas fung¢Ses atuais sdo
(VILLELA, 2004):

1) Auxiliar o engenheiro de software na configuragio do ambiente mais
adequado para apoiar o desenvolvimento ¢ a manutengdo de software em
uma organizagfo especifica (Ambiente Configurado), considerando seu
processo de software e a geréncia do conhecimento organizacional
relevante neste contexto;

(i1) Auxiliar o engenheiro de software na instanciagdio de ambientes de

desenvolvimento de software para projetos especificos (caso a
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configuragdio de um ambiente para organizagdo nfo seja possivel ou
considerada adequada);

(iii)) Auxiliar os gerentes de projeto na instanciagdo de ambientes de
desenvolvimento de software para projetos especificos a partir de um
Ambiente Configurado;

(iv)  Auxiliar o engenheiro de software de empresas cujo negocio ¢ o
desenvolvimento € a manutengfio de software para diversos clientes na
especializagdo de processos da sua empresa de acordo com as
particularidades de um cliente especifico;

v) Auxiliar o engenheiro de software a implementar ferramentas necessérias
aos ambientes;

(vi)  Apoiar, através dos ambientes instanciados, o desenvolvimento e a
manutengdo de software, bem como a geréncia destas atividades;

(vii)  Permitir a execugfo do software na propria Estagfio, pelo menos para fins
de teste.

A configura¢do de um ambiente na Estagio TABA ¢ feita a partir da definigdo de
um processo de desenvolvimento que se caracteriza pela descrigdo de uma seqiiéncia de
atividades, suas ferramentas de apoio, produtos de software gerados e recursos
consumidos. A defini¢do do processo de desenvolvimento segue o esquema proposto
por OLIVEIRA (1999): definigdo de um processo padrio para a organizagdo,
especializagdo de acordo com o paradigma de desenvolvimento e instanciagdo para o

projeto especifico.

Estagdo TABA

ProcessoPadiao:
Processos Espetializados: |
| Teorias do Daminio:

Instanciacho. “Configuragio.

) Ambiente
Configurado

ADS Convencional

Instanciagao:

]

Figura 3.1 — Configuragio e Instancia¢io de Ambientes na Esta¢io TABA
(VILLELA, 2004)
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3.3 Geréncia de Conhecimento em Engenharia de Software

Conhecimento tem sido considerado como o patriménio mais importante de uma
organizagdo, além de um recurso altamente estratégico e de influéncia decisiva em sua
competitividade (WINCH, 2000; O’LEARY, 1998a; LEE ef al., 2001; ABECKER ef al,
1998, RUS ¢ LINDVALL, 2002). Assim sendo, a introdug&o do conceito de geréncia do
conhecimento no contexto de desenvolvimento de software ¢ fundamental para as
organizagdes envolvidas neste tipo de atividade. Os engenheiros de software lidam com
diferentes tipos de conhecimento ao longo do processo de desenvolvimento de software,
tais como conhecimento sobre dominio, diretrizes e melhores praticas organizacionais;
técnicas ¢ métodos de desenvolvimento de software; e experiéncias acumuladas em
relacdo ao uso destas técnicas e métodos, além das obtidas com o proprio processo de

desenvolvimento de software (VILLELA et al., 2000).

RUS e LINDVALL (2002) citam algumas necessidades que também motivam a
utilizagfio da geréncia do conhecimento em Engenharia de Software: () diminuigdo do
tempo e custo de desenvolvimento e aumento da qualidade; (7i) melhoria no processo de
tomada de decisBes; (7ii) aquisi¢io de conhecimento sobre novas tecnologias; (iv)
aquisigdo de conhecimento sobre novos dominios; (v) compartilhamento do
conhecimento sobre a politica, praticas e cultura organizacionais; (vi) conhecimento
sobre “quem sabe o qué” na organizagfo e, (vii) compartilhamento do conhecimento

adquirido no desenvolvimento de software.

A geréncia do conhecimento tem diversos objetivos na Engenharia de Software,
entre elas a melhoria do processo (SCHNEIDER ef al., 2002; RUS e LINDVALL,
2002), a introdugdo de novas tecnologias e o aumento da qualidade e produtividade.
Para realizar a melhoria do processo, o conhecimento organizacional e o conhecimento
produzido na execugdo das atividades didrias do processo devem ser considerados.
Segundo SEPPANEN et al. (2002), utilizar a geréncia do conhecimento na melhoria do
processo ¢ muito importante, pois as técnicas de Engenharia de Software e de Geréncia
da Qualidade falham se nfo forem baseadas no conhecimento necessario € existente em
uma organiza¢fo de software. Para aumentar a produtividade, é preciso melhorar a

capacidade da equipe de Engenharia de Software para que esta realize suas tarefas,
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garantindo que o conhecimento adquirido durante o projeto ndo seja perdido e que o

conhecimento armazenado na organizagéo seja utilizado (RUS ¢ LINDVALL, 2002).

E importante ressaltar também a importincia da geréncia do conhecimento no
planejamento de projetos. As organizac¢tes podem utilizar a geréncia do conhecimento
como uma estratégia de prevengéio e mitigacfo de riscos, uma vez que esta apresenta
riscos que poderiam ser ignorados, como por exemplo: repeti¢do de erros e retrabalho
devido a falta de registro de li¢des aprendidas em projetos anteriores; indisponibilidade
de individuos que possuem conhecimento importante; ¢ a perda do conhecimento
seguida da perda de tempo para readquiri-lo. Para o planejamento dos custos e
cronograma de projetos, os autores consideram que a utilizagio do conhecimento
organizacional ¢ muito importante na realiza¢fio das estimativas, podendo ser utilizados
modelos analiticos que consideram dados quantitativos de projetos anteriores e propdem
estimativas para o projeto corrente. As atividades de acompanhamento do projeto, tais
como a comparagfo entre as estimativas de custo, esfor¢o e cronograma propostos € os
valores incidentes no projeto criam o conhecimento do projeto em particular. Seus
resultados devem ser utilizados imediatamente ¢ podem ser a base para a criagfo do
conhecimento organizacional de projetos e para o aprendizado, podendo ser
armazenados em repositorios e bases de experiéncias. Utilizando o conhecimento
organizacional, os gerentes de projeto podem também estimar os defeitos,
confiabilidade e outros pardmetros do projeto e do produto (SCHNEIDER ef al, 2002;
RUS e LINDVALL, 2002).

Segundo REIFER (2002), a principal vantagem da geréncia do conhecimento para
o planejamento do projeto ¢ a captura do conhecimento organizacional e de ligdes
aprendidas ¢ a disponibilizag@io destes de forma sistematica. Porém, o autor ressalta que
capturar as ligdes aprendidas pode ser uma tarefa dificil e que podem haver poucos
incentivos para a utilizagdo da geréncia do conhecimento quando existem pressdes para

concluir a fase de planejamento.

RUS ¢ LINDVALL (2002) comentam também sobre outras atividades da
Engenharia de Software que sfio apoiadas pela geréncia do conhecimento. Séo elas:
geréncia de documentagfo, geréncia de competéncias, identificagio de especialistas ¢ a

reutilizacfo de software.
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SEPPANEN et al. (2002) realizaram um estudo sobre como utilizar a geréncia do
conhecimento através dos processos de projetos de software. Para isso, propuseram uma
abordagem que captura o conhecimento de fontes relevantes ao projeto €, em seguida,
realiza o empacotamento do conhecimento e a disponibilizagfo para os membros do
projeto, possibilitando a utilizagéo de acordo com a demanda. A captura, neste caso, é
semelhante a andlise organizacional na Fébrica de Experiéncias (BASILI er al. 1994),
onde sfo feitos a andlise do conhecimento ¢ o empacotamento deste em blocos
reutilizaveis. Esta abordagem trata do conhecimento adquirido ao longo do processo de

desenvolvimento do software.

Durante a execugfio das atividades de um processo de desenvolvimento de
software, as pessoas envolvidas geram e utilizam conhecimento sobre o cliente. Este
conhecimento criado e utilizado ao longo do processo de desenvolvimento constitui um
recurso da organizagdo fornecedora de software e, portanto, deve ser administrado
eficientemente. Sistemas de geréncia de conhecimento t€ém como objetivo gerenciar o

uso, criagdo e manutengfo desse conhecimento (MONTONI, 2003).

3.4 Ferramentas Integradas a Estacio TABA

A tabela a seguir apresenta os servigos ¢ as ferramentas atualmente integradas aos
ambientes TABA que auxiliam os desenvolvedores de software na definigdo de
processos de desenvolvimento e na execugfio das atividades de desenvolvimento de
software. As referéncias marcadas em cinza representam ferramentas desenvolvidas

pela equipe do Projeto TABA.

FERRAMENTA | R | REFERENCIAS
(Servigo interno da | Definigfo e instanciagdo de | (OLIVEIRA, 1999) (SANTOS
Estacfio TABA) ADS e ADSOD E Z1.OT, 1999)

AssistPro Definigfo, especializagéo e (FALBO et al, 1999)
Instancia¢@o de processos em | (FALBO, 1998)
ADS

Config Configuragfo de ambientes | (VILLELA, 2004)
para organizac¢des

EdiTeD Defini¢fo de teorias de (OLIVEIRA et al., 2000)
dominio e tarefas

EdiTar Defini¢fo de teorias de (OLIVEIRA, 1999) (Z1LOT,
dominio e tarefas 2002) (ZLOT et al., 2002)

GENESIS Apoio a atividade de (GALOTTA, 2000)
Investigacdio do Dominio
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NAVEGUE Apoio a atividade de (GALOTTA, 2000)
Investigacdo do Dominio

REGCON Apoio a atividade de (GALOTTA, 2000)
Investigacdo do Dominio

RiscManager Apoio ao planejamento da (FARIAS et al., 2001)
geréncia de riscos do projeto | (FARIAS, 2002)

CustPlan e Apoio ao planejamento de (BARCELLOS et al., 2001)

CustManager tempo e custos do projeto

RHPlan e Apoio ao planejamento de (SCHNAIDER, 2003)

RHManager recursos humanos do projeto

Sapiens Descrigdo do conhecimento | (VILLELA et al., 2001¢)
organizacional (SANTOS et al., 2002)

(VILLELA etal., 2001a)

AdaptPro Apoio & instanciagfo de (BERGER, 2003)
processos de
desenvolvimento de software
especificos para um projeto
(ADSOrg)

OrgPlan Criac8o do Plano da
Organizacgfo para um projeto | . .

DocPlan Apoio ao planejamento da (MARTINS, 2004)
documentacdo do projeto

Acknowledge Aquisi¢fo de conhecimento | (MONTONTI, 2003)

GConf Geréncia de configuragéo (FIGUEIREDQO, 2004)

GeraDoc Consolidagio de documentos .

TempPlan e Apoio ao planejamento de (BARCELLOS, 2003)

TempManager tempo

ControlManager Apoio ao controle ¢ -
plangjamento do processo

ProjectStatus Prové o status dos projetos .
em desenvolvimento da -
organizagio

MedPlan Gera o plano de medigéo da -
organizacdo e do projeto .

Metrics Coleta de métricas baseado
no plano de medigéo

ProcView Visualizagio de processos da (VILLELA 2004)
organizacio e do projeto

ActionPlanManager | Criagfo de planos de agio ao | .
longo do projeto -

Planilha de Planilha de atividades para -

Atividades um projeto .

QFuzzy Ferramenta para avaliago de (OLIVEIRA 1999)
qualidade

QualityPlan Apoio ao planejamento e . ‘
controle da qualidade e -

RegManager Apoio ao rastreamento de ' .

requisitos -

Tabela 3.1 — Ferramentas integradas aos ambientes TABA
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3.5 Implementa¢io Atual

A implementacdo da Estago TABA foi iniciada em 1994 a partir do trabalho de
TRAVASSOS (1994). A primeira versdo foi desenvolvida utilizando a linguagem Eiffel
numa esta¢do de trabalho da Sun Microsystemse. Com o passar do tempo, percebeu-se
que o poder € a robustez da plataforma, apesar de adequadas ao ambiente de pesquisas,
dificultava a experimentagdo das idéias em ambientes reais devido a falta de
portabilidade do codigo para plataformas mais acessiveis ¢ comumente utilizadas. Com
o intuito de solucionar este problema, foi realizada uma re-implementagéo onde optou-
se pela plataforma de microcomputadores e pelo uso da lingnagem C-++ (OLIVEIRA,
1999) (ZLOT e SANTOS, 1999).

Com a re-implementag@o, o modelo de dados foi revisto ¢ avaliado de forma a
limitar o trabalho de implementagfo a funcionalidades bésicas, suficientes para a
especificagfo, instanciagfo e execucdo de ambientes de desenvolvimento de software. A
esse subconjunto foram acrescentadas novas caracteristicas necessarias a defini¢do e

instanciagio de ADSOD (OLIVEIRA, 1999).

Com a criag¢do dos ADSOrg (VILLELA, 2004), novamente o modelo de dados foi
revisto para adequéa-lo ao novo esquema de configuragfio/ instanciagdo de ambientes e
para permitir a definigio de novas ferramentas. Por exemplo, foi desenvolvida a
ferramenta Config para atender & configuragio de ambientes para organizagdes. A
ferramenta AdaptPro (BERGER, 2003) também foi desenvolvida e integrada a Estagéo
TABA para apoiar a instanciagdo do processo de desenvolvimento de software

especifico para um projeto, 0 ADSOrg.

3.6 Consideracdes Finais

Este capitulo apresentou os conceitos de Ambientes de Desenvolvimento de
Software Orientados a Organizac¢io (ADSOrg) e as principais caracteristicas da Estagéo
TABA, relevantes para o ADSOrg e para este trabalho. As ferramentas integradas aos

ambientes TABA foram apresentadas.
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A utilizagfio do conhecimento organizacional € uma das principais atividades em
um ADSOrg. A ferramenta proposta neste trabalho contribui para a formacfo desse
conhecimento e utiliza o conhecimento armazenado para auxiliar a execugfio das

atividades de elaboraco de propostas e andlise final de projetos.
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Capitulo 4
CRM nos Ambientes Configurados da Estacio TABA

Neste capitulo sdo apresentadas as caracteristicas do CRM
aplicado a uma organizagdo fornecedora de softiware e a
abordagem proposta nesta tese. Este capitulo apresenta também

a ferramenta de CRM integrada a Estagdo TABA.

4.1 Introdugio

A norma NBR ISO/IEC 12207 (1998) especifica as atividades do processo de
fornecimento de software e dentre estas atividades podemos destacar a elaboragfo e
acompanhamento de contratos como atividades chave onde o relacionamento entre

cliente e fornecedor é baseado.

A execugio dessas atividades requer uma visdo global das experiéncias sobre
propostas, contratos e projetos que uma organizago possui. Quanto maior a experiéncia
do gerente do projeto, mais capacitado ele estard para gerar propostas vidveis e
eficientes e, consequentemente, executar novos projetos com prazos e custos melhor
estimados. Entretanto, para que a organizagdo fornecedora evolua aprendendo com sua
prépria experiéncia, erros e acertos, o conhecimento do gerente de projeto néo pode
permanecer no nfvel individual, sendo necessario que este conhecimento seja
gerenciado de forma a tornar possivel sua captura para futura utilizagdio pela

organizacdo (COSTA, 2003).

Este capitulo apresenta uma abordagem para a geréncia do relacionamento com os
clientes em ambientes de desenvolvimento de software da Estagdio TABA. Assim sendo
comegaremos discutindo os elementos chave para a abordagem descrita no final do

capitulo.

37



CRM nos Ambientes Configurados da Esta¢io TABA

4,2 Conhecimento sobre o Cliente

A identifica¢lio e diferenciagio dos clientes de uma organizagdo é o primeiro

passo para tornar possivel estabelecer uma relagfio entre a empresa e seus clientes.

Conforme apresentado no capitulo 2, clientes de maior valor (CMV), clientes de maior

potencial (CMP) e clientes que ndo agregam valor ao negdcio (Below-zeros) devem ser

tratados de forma diferenciada.

Cada empresa deve definir um conjunto de critérios que sera utilizado na

defini¢do de cada grupo de clientes, o que para uma empresa fornecedora de software

poderia ser:

Clientes de Maior Valor: apresentam uma média de retorno do investimento
maior ou igual ao esperado;

Clientes de Maior Potencial: apresentam oportunidades futuras de negdcio
ou possuem projetos com concorrentes e nfo estéo satisfeitos com o nivel dos
servigos prestados;

Clientes de valor abaixo de zero (Below-zeros). ndo apresentam retorno do
investimento como esperado, ou seja, ndo sfo lucrativos para a empresa. Os

projetos com estes clientes costumam ter um custo maior do que o planejado.

O conhecimento sobre o cliente pode ser dividido em: informagdes sobre o perfil

dos clientes, informag¢des comerciais, informag¢fes sobre a estrutura organizacional,

informagdes tecnoldgicas, informag¢les sobre o dominio € o negdcio e oufras

informagdes, que discutiremos a seguit:

Informag¢des sobre o perfil dos clientes: tamanho e tipo de indistria da
empresa, status do cliente (contato inicial, em negociagfio, desenvolvendo
projeto ou cliente freqiiente), dominio do negécio, riscos em projetos, valor
(real, potencial ou estratégico), potencial de crescimento e em qual grupo o

cliente se enquadra (maior valor, maior potencial, below-zeros).

Informagdes Comerciais: areas potenciais de atendimento futuro, facilidades

ou dificuldades para aprovagéo de projetos e pagamento, propostas enviadas
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por contratos assinados e custo real dos projetos versus custo estimado dos

projetos.

e Informagdes sobre a estrutura organizacional: quem sdo os responsaveis pela
aprovagdo de novos projetos, quem sfo os responsaveis pela aprovagdo do
orgamento para novos projetos e qual a estrutura da area de informatica do

cliente.

e Informagdes Tecnoldgicas: plataformas de desenvolvimento preferidas ou
utilizadas, restrigdes tecnologicas, equipamentos de infra-estrutura,

processos utilizados e infra-estrutura de software.

e Informagdes sobre o dominio e negodcio: informagdes relacionadas ao
dominio de aplicagéo e informagdes especificas sobre o tipo de negdcio do

cliente.

e Outras Informagdes: acompanhamento de sugestdes, solicitagSes e
reclamagdes, grau de satisfacdo com os servigos prestados, defeitos no

software, etc.

4.2.1 Analise Postmortem

BIRK et al. (2002) consideram a Andlise Postmortem como um excelente método
para geréncia do conhecimento, pois captura a experiéncia e melhores préticas de
projetos concluidos, com o objetivo de que os membros dos projetos sejam capazes de

reconhecer, recordar e utilizar esse aprendizado durante os projetos futuros.

A andlise postmortem & a avaliagdo pés-implantagdo de todos os aspectos do
projeto, incluindo produtos, processos ¢ recursos, com o intuito de identificar dreas para
melhoria nos projetos futuros (DINGS@YR et al., 2001). Contudo, uma pesquisa feita
por KUMAR (1990) nota que essa andlise pode ocorrer em qualquer momento dentro

do periodo de doze meses depois da entrega (PFLEEGER, 2001).
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Descobrir quais comportamentos precisam ser modificados nfio é uma tarefa
trivial em sistemas complexos, especialmente em projetos grandes e extensos. (COLIER
et al., 1996) propdem um processo que ¢ positivo, livre de culpas ¢ que estimula a
comunicagdo enfre os participantes e que consta de cinco partes:

(i) Projetar e distribuir uma pesquisa de opinifio sobre o projeto para coletar
dados, sem comprometer a confidencialidade;

(i)  Coletar informagSes objetivas do projeto, tais como custos dos recursos,
condigdes-limite, previsibilidade do cronograma e contagem de defeitos;

(iii)  Realizar uma reunifio para coletar as informag¢des que faltaram na pesquisa
de opinido;

(iv)  Realizar um dia de "histérico do projeto" com um subconjunto dos
participantes do projeto, para rever eventos e dados e para descobrir insights
relevantes;

(v) Publicar os resultados com foco nas li¢ges aprendidas.

As reunides de avaliagdio permitem que os membros da equipe relatem o que
funcionou de forma positiva ¢ o que nfo funcionou. Ao mesmo tempo, os lideres do
projeto podem fazer uma sondagem mais aprofundada, tentando identificar as causas
que originaram os efeitos positivos e os negativos. Freqiientemente, os membros da
equipe levantam dtvidas que n#o estfio incluidas nas questSes da pesquisa de opinido,
levando a descobertas sobre relagdes importantes que nfio eram visiveis durante o
desenvolvimento. Por exemplo, os membros da equipe podem identificar problemas ao
utilizarem um método de requisitos especifico para certos clientes, porque as suposi¢des
dos clientes nfio sdo facilmente capturadas utilizando-se esse método. Ou entéo, os
responsaveis pelos testes podem discutir os problemas encontrados ao ter que avaliar o
desempenho em uma plataforma diferente da plataforma operacional (PFLEEGER,

2001).

A reunidio de avaliagdo deve ser estruturada de maneira informal, com um
coordenador para estimular a participagfio € manter a discuss@o. No caso de grandes
equipes de projeto, a reunifo pode ser melhor conduzida como uma série de pequenas

reunides.
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Segundo PFLEEGER (2001), um beneficio chave destas reunides € a capacidade
de um membro da equipe tratar possiveis queixas direcionando-as para atividades de

melhoria.

4.2.2 Questionario Postmortem

O questiondrio ou pesquisa de opinifio ¢ o ponto de partida para a andlise
postmortem. Ao criar o questionario, devemos pensar na tabulagdo dos resultados,
definindo as questdes de forma clara e que expressem de uma maneira geral todos os
projetos, sem abordar especificidades de um projeto em particular. Existem trés
principios de orientagfio para administrar a pesquisa: ndo perguntar mais do que o
necessario, ndo apresentar questdes tendenciosas e preservar o anonimato. Devemos
pensar sempre em como minimizar o tempo que os entrevistados levam para responder

a pesquisa e jamais perguntar informagdes que ja sabemos (PFLEEGER, 2001).

O questionario para andlise postmortem que propomos ¢ dividido em quatro
categorias: (i) categoria perfil, (ii) categoria relacionamento com o cliente, (iii)
categoria processo de desenvolvimento de software e (iv) categoria projeto. No entanto,
apenas as duas primeiras categorias sdo objeto deste trabalho, sendo as duas ultimas

parte do trabalho de outra tese (ANDRADE, 2003).

Este questionario no que se refere as duas primeiras categorias encontra-se no

Anexo 1 desse documento.

A primeira categoria tem o objetivo de identificar o perfil do individuo que esta
respondendo o questiondrio em relagfo a sua formagfo, experiéncia, fungéo no projeto e

nivel de contato com o cliente.

A categoria de relacionamento com o cliente visa identificar como foi trabalhar
com este cliente. As questdes definem as caracteristicas do cliente quanto a modificagdo
de requisitos, disponibilidade dos especialistas, colaboragiio ¢ comprometimento dos
usudrios, conflitos entre membros da empresa cliente ¢ do fornecedor, implantagfio do

projeto e caracteristicas comerciais referentes a pagamento e prorrogagéo de prazos.
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Estas questdes estdo relacionadas a fatos que possam ter ocorrido durante o
projeto e que identifiquem situagdes e caracteristicas de um cliente. FARIAS (2002)
propde uma lista de fatos e riscos que foram o ponto de partida para a elaboragfo do

questionario postmortem.

O questiondrio permite também que sejam fornecidos comentarios relevantes

sobre o relacionamento com o cliente e que ndo tenham sido abordados nas perguntas.

O questiondrio deve ser respondido por membros da empresa fornecedora de
software que tenham participado ou acompanhado o projeto durante algum periodo de
tempo. Ou seja, o gerente do projeto, o coordenador técnico, o gerente da qualidade e

os analistas desenvolvedores devem preencher o questionario ao final de cada projeto.

No escopo deste trabalho, a andlise postmortem tem como objetivo identificar a
forma de trabalhar de um determinado cliente visando adquirir conhecimento sobre o
relacionamento com este cliente. Uma vez que este conhecimento esteja registrado no
repositorio de conhecimento da organizagfio, este podera ser consultado durante a

execugdo de atividades nas quais este conhecimento possa auxiliar o usuario.

Um exemplo ¢ a atividade de prepara¢dio de proposta que faz parte do processo de
fornecimento de software. Problemas identificados através da analise postmortem como
problemas no levantamento de requisitos, pouca disponibilidade dos especialistas, falta
de comprometimento dos usudrios, conflitos, problemas na implantagdo ¢ problemas
com pagamento podem influenciar nas estimativas de cronograma e custo realizadas

durante a elaboragéo da proposta.

Estes problemas podem também ser relacionados com os riscos do projeto pois a
probabilidade desses problemas se repetirem ¢ maior. Ou seja, o resultado da andlise
postmortem pode ajudar o coordenador do projeto na execugdo das atividades do

processo de geréncia e planejamento de riscos.
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4.3 Processo de Fornecimento de Software

O processo de fornecimento de software define as atividades ¢ as tarefas do
fornecedor. O processo pode ser iniciado tanto por uma decisio de preparar uma
proposta para responder a um pedido de proposta de um adquirente, quanto pela
assinatura e celebragdo de um contrato com adquirente para fornecer o sistema, produto
ou servigo de software. O processo continua com a determinagfio dos procedimentos e
recursos necessarios para gerenciar e garantir o projeto, incluindo o desenvolvimento e
a execucdo dos planos de projeto até a entrega do sistema, produto ou servigo de

software para o adquirente (ISO/IEC 12207, 1998).

O processo de fornecimento envolve um conjunto de atividades maior que o
necessario a elaboragdo de propostas para um projeto de software, uma vez que

contempla todas as atividades e tarefas do fornecedor ao longo do processo de software.

Para este trabalho, um processo simplificado de fornecimento foi definido a partir
das recomendagbes da norma ISO/IEC 12207 e do processo definido por COSTA
(2003). Consideramos, ainda, a norma NBR ISO 10006 (2000) que define as diretrizes
para a qualidade no gerenciamento de projetos e recomenda que sejam utilizados, em
todas as atividades do processo, a experiéncia ¢ os dados histéricos provenientes de
projetos anteriores. Deste modo, o processo de fornecimento aqui definido busca a

reutilizacdo do conhecimento e de experiéncias organizacionais anteriores.

A seguir, apresentamos uma breve descri¢do do processo de fornecimento. No
escopo deste trabalho apenas as atividades iniciar processo, preparar resposta e firmar
contrato serfio apoiadas pela ferramenta de CRM. Por essa razfio estas atividades serdo

descritas com maior detalhe.

1. Iniciar Processo
A iniciagfo do processo se da com o fornecedor conduzindo uma revisdo dos
requisitos que constam no pedido de proposta, levando em consideragdo politicas e

outros regulamentos da organiza¢éo (ROCHA et al., 2001).
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O objetivo dessa atividade ¢ o entendimento do problema levantado pelo
adquirente na solicitagfio da proposta, a defini¢fio do projeto a ser proposto ao cliente e a

tomada de deciséo sobre a elaboragfo ou cancelamento da proposta.

Sub-atividades:

o Cadastrar Pedido de Proposta

A sub-atividade de cadastro de pedido da proposta corresponde ao registro do
recebimento, por parte do fornecedor, da solicitagdo de proposta. A solicitagfo é
enviada pela empresa . adquirente, comunicando ao fornecedor os requisitos de
aquisi¢do. O produto gerado ¢ o registro de recebimento do pedido de proposta. A
empresa fornecedora deve formalizar o recebimento do pedido e preparar as

informagdes necessarias para as atividades subseqiientes.

e Registrar Cliente

A sub-atividade de registro do cliente consiste no cadastramento das informagdes
basicas do cliente, caso a proposta tenha sido requisitada por um novo cliente que ainda
nfio conste da carteira de clientes da empresa fornecedora de software. Caso a proposta
seja para um cliente que ja tenha participado de algum projeto, esta sub-atividade

consiste na escolha do cliente adquirente.

o Documentar entrevista

A sub-atividade documentar entrevista consiste no registro das entrevistas
realizadas com o cliente, visando facilitar a proxima sub-atividade (defini¢do do
projeto). Estas entrevistas sfio realizadas para confirmagfio e/ou levantamento das
necessidades do cliente segundo os itens requisitados pelo cliente no pedido de
proposta. O fornecedor deve estar atento para utilizar as entrevistas como instrumento
de corregdio das inconsisténcias encontradas no pedido de proposta, caso estas tenham

sido observadas. O produto gerado € o registro das entrevistas.

o Definir o Projeto
A sub-atividade de definicdo do projeto tem como entrada as entrevistas
documentadas e como saida o documento de defini¢&o do projeto. Esse documento deve

conter os objetivos do projeto e a abrangéncia desses objetivos, o que inclui: entender os
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requisitos levantados nas entrevistas, definir os objetivos do projeto, definir a

caracterizacéio do projeto e elaborar documento de defini¢do do projeto.

o Avaliar o Interesse no Projeto

A sub-atividade de avalia¢do do interesse no projeto consiste na avaliagio relativa
ao alinhamento do projeto aos objetivos e estratégias comerciais da empresa,
considerarndo o tipo e porte do projeto. Caso o projeto seja interessante para a empresa,
realiza-se a atividade de elaboragfio da proposta do projeto, que tem como base o
documento de definigdo do projeto. Caso contrario, a proposta € cancelada e os motivos

da deciséo sdo documentados para avaliac#o e utilizag8o no futuro.

2. Preparar a Resposta
Nesta atividade, o fornecedor deve definir e preparar uma proposta do projeto em
resposta ao pedido de proposta efetuado pelo cliente. Esta atividade utiliza as

informagdes contidas no repositério de Estagdo TABA para a preparagéo da proposta.

Sub-atividades:

o Definir Pré-escopo do Projeto

A sub-atividade de definigdo do pré-escopo do projeto consiste na definigdo de
alternativas de solu¢dio para o problema. A partir da pesquisa a projetos anteriores
similares na base de conhecimento, sfo definidos: a tecnologia; as caracteristicas da
equipe do projeto, as responsabilidades do fornecedor e do cliente, o cronograma de
entrega e os custos do projeto. O produto desta atividade é o documento Proposta de

Projeto.

o Avaliar a Viabilidade do Projeto

Nesta sub-atividade devem ser analisados os problemas ocorridos ¢ as ligdes
aprendidas em projetos anteriores similares e/ou em projetos anteriores com este mesmo
cliente utilizando a base de conhecimento do CRM. O objetivo dessa atividade ¢ avaliar
o interesse da organizagio em enviar a proposta para o cliente, considerando a
viabilidade do projeto e as experiéncias anteriores. Dependendo do tipo de proposta, o

histérico pode fornecer informagdes que auxiliam a tomada de decis#o.
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® Revisar Proposta

Nesta sub-atividade a proposta é revista levando em considera¢fo o atendimento
dos requisitos definidos na solicitag@io de proposta, a alternativa de solugfio proposta ¢ a
redagdo do documento. Como resultado a proposta revisada pode ser: (i) encaminhada
ao responsavel para ser alterada; (ii) ser enviada ao cliente, ou, (iii) ser cancelada, caso

se decida ndo enviar mais a proposta.

o Enviar Proposta ao Cliente
Essa sub-atividade consiste na entrega da proposta ao cliente podendo ocorrer

varias vezes, caso o cliente identifique necessidades de reformulagéo.

3. Firmar Contrato
Nesta atividade, a empresa fornecedora negocia e assina o contrato com a empresa
cliente para fornecer o produto ou servigo de software. O produto desta atividade é um

contrato para desenvolvimento do projeto.

4. Planejar Projeto

Nesta atividade o fornecedor conduz uma revisdo dos requisitos de aquisigdo com
o objetivo de definir a estrutura e estabelecer o plano que serd utilizado para gerenciar o
projeto e garantir a qualidade do produto ou do servigo de software a ser entregue.
Requisitos para os planos deveriam incluir necessidades de recursos € o envolvimento

do adquirente (ROCHA et al., 2001).

5. Executar e Controlar Projeto

Nesta atividade, a empresa fornecedora executa o projeto de acordo com o Plano
do Projeto, desenvolvendo o produto de software de acordo com o processo de
desenvolvimento e mantendo o produto de software de acordo com o processo de

manutengdo.

6. Revisar ¢ Avaliar Projeto
Nesta atividade, a empresa fornecedora coordena as atividades de revisdo do
contrato, as interagdes € a comunicagfio com a organizacfo adquirente. Cabe também a

empresa fornecedora conduzir ou dar suporte & revisdo de aceitagdo, ao teste de
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aceitagdo, as revisdes conjuntas e as auditorias com o adquirente, de acordo com o que

estiver especificado no contrato e no Plano do Projeto.

7. Entregar e Concluir Servico

Ao final do projeto o fornecedor entrega o produto ou servigo de software,
conforme especificado no contrato. Também, de acordo com o estabelecido no contrato,
ele deve, ou ndo, fornecer assisténcia ao adquirente no suporte do produto ou servigo de

software entregue (ROCHA er al., 2001).

Como ja destacamos apenas as trés primeiras atividades s&o objeto deste trabalho
e estfio inseridas no contexto da abordagem proposta para geréncia do relacionamento
com clientes na Estagdo TABA. As demais atividades estdo inseridas nos processos €

ambientes de apoio ao desenvolvimento e manutenggo.

4.4 A Abordagem para Geréncia do Relacionamento com Clientes

na Estacio TABA

A abordagem proposta neste trabalho introduz o gerenciamento do relacionamento
com clientes a Estagio TABA uma vez que, até entfio, ndo existiam ferramentas de

apoio a esta atividade nos ambientes configurados.

A abordagem aqui descrita estd inserida no contexto de Ambientes de
Desenvolvimento de Software Orientados a Organizagdo, ¢ pretende disponibilizar ao
usudrio o conhecimento adquirido pela organizagdo sobre seus clientes visando atender
aos seguintes requisitos basicos de CRM: (i) apoiar o gerenciamento das informagdes
dos clientes possibilitando que toda a organizagfo conhega o cliente, (ii) melhorar os
niveis de satisfagio dos clientes, (iii) garantir a lealdade do cliente através da
personalizagdo dos produtos e servigos, e, (iv) aumentar os lucros provenientes dos

clientes existentes para encarar a dura competigdo e alta rotatividade dos clientes.

Uma forma de evitar a perda do conhecimento sobre um projeto, um dominio de
aplicagdo ou um cliente seria criar, para cada cliente de uma empresa fornecedora de

software, um repositorio de conhecimentos sobre este cliente. Este repositorio de
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conhecimento deve permitir armazenar a representa¢fo da estrutura da organizagfio do
cliente (mesmo que incompleta), o dominio do negécio, porte da empresa, estrutura da
arca de informatica, perfil dos profissionais da area de informaética, informagdes sobre o
processo de desenvolvimento da empresa cliente (caso exista), acompanhamento de
sugestdes, reclamagdes ¢ solicitagdes, ligdes aprendidas em projetos com o cliente,
propostas enviadas, areas com potencial para atendimento futuro, informagdes sobre a
satisfagdo do cliente em relagdo a qualidade dos produtos, atendimento, etc. Toda e
qualquer informacfo do cliente e seu perfil que seja considerada relevante deve poder

ser coletada, armazenada no repositério e processada.

Conforme dito anteriormente, o CRM pode ser utilizado como importante
ferramenta para organizagdes desenvolvedoras de software, uma vez que as informagdes
e atividades processadas na ferramenta tem impacto no plancjamento, realizagdo e
analise do trabalho realizado. O conhecimento organizacional absorvido pela ferramenta
de CRM deve ser considerado como fonte de conhecimento estratégico para a empresa ¢
formador da memoria organizacional. Além da utilizagdo do conhecimento proposta
neste trabalho, novas oportunidades de formag@o e analise do conhecimento podem ser

aplicadas com base na estrutura de registro de conhecimento proposta.

Vistas de forma isolada, as informagGes disponibilizadas e integradas com a
Estaciio TABA apresentam o histérico de trabalho da empresa. Quando analisadas de
forma qualitativa e quantitativa, estas informagdes provém indicadores de desempenho,

qualidade e satisfagdio dos clientes, permitindo a corregdo do rumo da empresa.

Bsta pode ser uma poderosa ferramenta de andlise ainda pouco explorada pelos
modelos apresentados. Um pequeno, mas significativo conjunto de métricas analisado
como um todo poderd trazer beneficios que sem estas informagdes dificilmente

poderiam ser alcangados.

A geréncia do relacionamento com clientes no contexto dos Ambientes de
Desenvolvimento de Software Orientados a Organizagédo da Estagdo TABA envolve: (i)
clientes, (ii) projetos, (iii) contatos com os clientes, (iv) propostas, (v) oportunidades e,

(vi) analise postmortem de projetos.
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e C(lientes

Este mo6dulo permite a manipulagdo e consulta das informagdes ¢ dados
relacionados sobre um determinado cliente. O cadastro contém informagdes basicas de
perfil dos clientes que serfio utilizadas por todas as ferramentas da Estagio TABA,
permitindo que a organizagdio tenha uma visfo tUnica e integrada de todos os seus

clientes.

Através da selecfio de um cliente € possivel visualizar as informagGes relacionadas
nos outros modulos da ferramenta CRM. Além das informagdes basicas, podem ser
registradas as informagSes sobre a estrutura organizacional dos clientes, como
representantes e funcionarios, informagdes de contato e visualizar a relagio de contatos
(interagdes) realizados com este cliente ao longo do relacionamento, com informag&es

detalhadas (historico) sobre a interacéo.

e Projetos

Através deste médulo a organizagfo poderda definir novos projetos € consultar

todos os projetos desenvolvidos ou em desenvolvimento realizados pela organizagéo.

Ao definir um novo projeto o usuério devera especificar um nome, uma descrigfo,
o tipo de software, o paradigma de desenvolvimento ¢ a natureza do projeto. O passo
seguinte ¢ a caracterizagdo do projeto a partir de informagGes sobre o seu escopo,
tamanho, complexidade, tipo, dominio da aplicagfo, conhecimento da equipe sobre o
dominio da aplicagdo, tecnologia de desenvolvimento, disponibilidade de recursos
financeiros e de tempo, requisitos de qualidade e criticidade do software (BERGER,
2003).

A caracterizagdo é realizada de acordo com um conjunto de critérios que serviréo
de apoio para a defini¢do do modelo de ciclo de vida mais adequado ao projeto. Os
critérios foram propostos por BERGER (2003). Em seguida o usudrio deve selecionar o
modelo de ciclo de vida do projeto. Com base nas caracteristicas do projeto, séo

oferecidas ao gerente do projeto as opg¢des de modelo de ciclo de vida mais apropriadas
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ao projeto. O gerente do projeto deve, entdo, selecionar o modelo de ciclo de vida que

julgar mais adequado.

Em virtude da dificuldade de se determinar o modelo de ciclo de vida ideal para
um projeto, recomenda-se a ado¢fo daquele modelo que possuir o maior somatorio de
equivaléncias quando da adequacfio dos seus valores e critérios aqueles definidos para

um projeto (MACHADO, 2000).

As atividades de defini¢iio do projeto, caracterizagdo do projeto e escolha do
modelo de ciclo de vida fazem parte do processo de instanciacdo de ambientes de
software orientados a4 organizagfo proposto por BERGER (2003). Estas atividades
foram adaptadas as necessidades do CRM para viabilizar a elabora¢éo de propostas

antes de realizar a instancia¢do de um projeto.

O sistema mantém as informag¢des detalhadas de cada projeto de forma estruturada
no repositério da organizago. O CRM deve prover a busca de informagdes sobre todos

os projetos realizados.

o (Contatos com os clientes

Neste médulo devem ser registradas todas as interagdes da empresa fornecedora
de software com seus clientes. O objetivo é permitir que estes contatos sejam
acompanhados e assim a empresa possa estabelecer uma relagfio de aprendizado com

seus clientes.

Os contatos podem ser via telefone, entrevista, reunidio, chatr ou qualquer outra
forma de comunicagfio e podem ser registrados os participantes do cliente e da empresa
fornecedora de software, um texto equivalente & ata ¢ o assunto principal dos topicos

abordados.

O registro de todos os contatos com os clientes possibilita que o conhecimento
sobre o relacionamento esteja disponivel para todos os membros da organizagdo que
lidem com o cliente, além de possibilitar a transformagfo do conhecimento individual

em conhecimento organizacional.
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e Propostas

Este modulo permite o registro de solicitagfio de propostas realizadas pelos
clientes, consulta de propostas em desenvolvimento ou enviadas e a elaboragdo de
novas propostas para projetos. Durante a elaboragdo de propostas, serfio definidas
estimativas de custo, cronograma, recursos tecnologicos ¢ humanos do projeto que

posteriormente servirfio de base para o planejamento do projeto.

As estimativas de custo ¢ cronograma baseiam-se no processo de planejamento de
custo e tempo proposto por BARCELLOS (2003), enquanto que as estimativas de
recursos humanos sio fundamentadas pelo processo de alocagfio de recursos humanos

proposto por SCHNAIDER (2003).

e Oportunidades

Através deste modulo a organizagfio poderd registrar, acompanhar e consultar
novas oportunidades de negécio. O registro deve explicitar as condigdes onde estas
oportunidades foram identificadas com os clientes. Estas novas oportunidades permitem
que a empresa tenha uma visdo estratégica do cliente para a empresa. Estas formagdes
devem ser utilizadas para que possam ser trabalhadas no momento mais adequado e

transformadas em pedidos de propostas pelo cliente.

o Analise Postmortem

Este médulo permite que a analise postmortem de projetos seja realizada com o
objetivo de registrar o conhecimento sobre o projeto finalizado para reutilizar as
melhores préticas e evitar que os erros de projetos anteriores nfo se repitam em novos
projetos. Este médulo ¢ composto de duas partes: (i) médulo responsavel pela coleta de

informagdes e (ii) médulo de visualizagfo dos resultados da analise postmortem.

e O moédulo responsavel pela coleta de informagles de postmortem

deve ser ativado apos a conclusfio de um projeto. Este modulo realiza
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a coleta de opiniSes sobre o projeto através do formuldrio de
postmortem. O formuldrio € enviado para o gerente do projeto,
analistas de sistemas e programadores participantes do projeto por
email, que contém um hiperlink para o ambiente webd da ferramenta
CRM. O acesso a web permite que os funciondrios respondam o
questiondrio sem necessitar de acesso a Estagio TABA. A ferramenta
também ¢ responsdvel pela criag@io da base de dados intermediaria em
arquivo XML com as questdes e respostas dos formularios que depois
s#o retornadas para o sistema.

e O moédulo de visualizagdo dos resultados da andlise postmortem
apresenta as informa¢des sumarizadas sobre o questiondrio
postmortem. As informac¢es de classificagdo sfio apresentadas
utilizando médias para o projeto ou para todos os projetos da

empresa. As demais informac¢des sfo listadas em uma planilha.

e Anailise da Satisfaciio dos Clientes

Através deste médulo a organizagio fornecedora de software poderd definir um
questionario de avaliagfio da satisfag8o com o objetivo de acompanhar com base em
informagdes quantitativas e qualitativas a percep¢do dos clientes sobre o projeto de

software desenvolvido.

Apés a definigdo do questiondrio de satisfagfo, o usudrio poderd envia-lo para os
representantes do cliente que estiveram envolvidos com o projeto. Cada participante

receberd um email com um /ink para responder o questionario na web.

A visualizagio dos resultados ¢ feita utilizando médias para um projeto ou para

todos os projetos com um mesmo cliente.
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45 CRM e os Ambientes Configurados e Instanciados da Estacio
TABA

Com a abordagem proposta neste trabalho, algumas atividades do processo de
instanciagdo de ambientes, que € apoiado pela ferramenta AdaptPro (BERGER, 2003),
passaram a ser requisitos da atividade de elaboragfio de proposta durante o processo de

fornecimento de software.

As macro-atividades que serfio utilizadas para a estimativa do cronograma de uma
proposta sdo definidas de acordo com o modelo de ciclo de vida escolhido para o
projeto. Entretanto, para que seja possivel escolher o modelo de ciclo de vida mais
adequado, ¢ necessario realizar a caracterizagdo e defini¢fio do projeto da mesma forma

proposta por BERGER (2003).

A caracterizag@io de um projeto se da a partir de informagdes sobre o seu escopo,
tamanho, complexidade, tipo, dominio da aplicagfo, conhecimento da equipe sobre o
dominio da aplicagdo, tecnologia de desenvolvimento, disponibilidade de recursos

financeiros e de tempo, requisitos de qualidade e criticidade do software.

Uma vez que as macro-atividades do processo de desenvolvimento de software

tenham sido definidas, o proximo passo € a defini¢éio das estimativas de cronograma.

As estimativas de duragfio das atividades que fazem parte de uma proposta devem
ser realizadas baseando-se no processo de geréncia de tempo proposto por
BARCELLOS (2003) utilizando a abordagem bottom-up. No momento da elaboragdo
de uma proposta as estimativas serfio realizadas utilizando andlise de pontos de funcdo,

nio sendo necessario utilizar o método COCOMO 11.

As estimativas de custo que fazem parte de uma proposta devem ser realizadas
baseando-se no processo de geréncia de custos proposto por BARCELLOS (2003). Os
clementos de custos relacionados a hardware, software, pessoas e outros recursos
envolvidos devem ser identificados € devem ser associados valores a estes elementos da

mesma forma como s#o realizados pela ferramenta CustPlan.
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A defini¢fo do perfil da equipe que serd alocada ao projeto leva em consideragio
os conhecimentos necessdrios para execugfo das atividades do processo de
desenvolvimento definidos para a proposta. No escopo da proposta ndo é necessdrio
selecionar quais profissionais serfio alocados, apenas o perfil € relevante. A escolha dos
profissionais mais adequados da organizag#o sera realizada no planejamento do projeto

e ¢ apoiada pela ferramenta RHPlan (SCHNAIDER, 2003).

4.6 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou a abordagem de geréncia do relacionamento com os
clientes na Estagdo TABA fundamentada nos conceitos de geréncia do conhecimento ¢

Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a Organizag#o.

Também foram apresentados o processo de fornecimento de software e a andlise
postmortem proposta neste trabalho utilizando o questiondrio com perguntas sobre o

relacionamento com o cliente durante um projeto especifico.

No préximo capitulo é apresentada a ferramenta CRM de apoio a abordagem de

gerénceia do relacionamento com os clientes proposta neste capitulo.

54



Capitulo 5
A Ferramenta CRM

Neste capitulo, é apresentada a ferramenta CRM para apoio a
geréncia de relacionamento com o cliente. Esta ferramenta foi
desenvolvida a partir da infra-estrutura da Estagcdo TABA,

projeto no qual este trabalho estd inserido.

5.1 Introdugao

Buscando-se apoiar a abordagem de geréncia do relacionamento com os clientes

descrita nesse trabalho, a ferramenta CRM foi definida e implementada.

A ferramenta € disponibilizada em um Ambiente de Desenvolvimento de
Software Orientado a Organiza¢fo configurado para uma empresa fornecedora de
software e, desta forma, possibilita a utilizagdo do conhecimento organizacional sobre
clientes ¢ projetos armazenado no repositério da organizagfio. A ferramenta CRM faz
parte das ferramentas disponibilizadas ao usuario antes da instanciagdo de um ADS para

um projeto especifico.

A ferramenta CRM na Estacdo TABA visa apoiar o gerenciamento de
relacionamento com os clientes € o processo de fornecimento de software nas atividades
relacionadas & elaboracdio de propostas, na andlise de requisitos e na andlise

postmortem.

O Anexo 2 apresenta uma visdo geral do modelo de classes da Estagdio TABA ¢ as
classes que foram incluidas para representar os conceitos envolvidos no gerenciamento

do relacionamento com os clientes no ADSOrg.

5.2 A Ferramenta CRM
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A figura 5.1 apresenta a tela principal de um ADSOrg configurado para uma

empresa fornecedora de software, onde se vé a chamada para a ferramenta CRM.

A& Ambiente Configurado da Estacdo TABA - B2 Sistemas

Arqmvo Conhécmente  Dados - Amblente ERSE0 LM

Sapiens, ..

Acknowledae...

Figura 5.1 ~ Tela Principal de um ADSOrg configurado para uma empresa fornecedora
de software

A figura 5.2 apresenta a interface bésica da ferramenta: no lado esquerdo da tela
podem ser identificadas as funcionalidades principais como cadastramento de clientes e
de representantes dos clientes, registro das contatos ou interagdes com os clientes,
projetos da organizagfo fornecedora, propostas, oportunidades para atendimento futuro

¢ analise ¢ visualizagfo dos resultados da analise postmortem.

Os icones localizados no canto superior direito, abaixo da barra de titulo,
permitem a consulta ao conhecimento disponivel no ambiente configurado e a aquisigéo
de conhecimento, esta ultima realizada através de interface com a ferramenta de
Aquisi¢do de Conhecimento da Estacdo TABA, Acknowledge (MONTONI, 2003),

como pode ser visto na figura 5.3.
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Cadasirar Clientes

Detalhar Cliente:

Pmpoﬁas B i . = =
Opottinidades

“Postmortentde Projetos -+

Figura 5.2 — Interface da Ferramenta CRM

O usuario da ferramenta pode consultar o conhecimento registrado por outros
gerentes de projetos e registrar o conhecimento adquirido por ele durante a execugédo de
uma atividade na ferramenta CRM. A figura 5.3 apresenta a tela de consulta ao
conhecimento armazenado no repositério da organizagfo, ilustrando a consulta ao
conhecimento armazenado para a atividade /nserir Cliente. Esta tela é acessada através

do icone (Iampada) situado na parte superior da tela, mais a direita.
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Esta atividads consiste em registrar as informagdes dos clientes e suas
caracteristicas.

Figura 5.3 — Tela para consulta ao conhecimento da ferramenta Acknowledge
(MONTONI, 2003) chamada a partir da ferramenta CRM

A realizagdo do cadastro das informagdes do cliente é o primeiro passo para a

geréncia do relacionamento com os clientes.

Podem ser cadastradas e atualizadas informagdes relativas a um ou mais clientes.
As informagfes basicas sobre um cliente sfo: nome, uma breve descricdo da empresa
cliente, enderego, ntimero do CNPJ, razfio social, tipo de industria e tamanho da

empresa.

A figura 5.4 apresenta a tela da ferramenta referente as informagdes dos clientes.
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3 £ 7 Conealheio Belizario Léite de Sndra... 3
Laboratério Helio Citrini ¢ Alameda das Flores, 55 02,890.76...
{ Rio Service Rua do Mercado, 7 02.300.33...

Cadastrar Clientes

Detalhar Cliente

iBrvasilﬂlndL'lshia de Alimentos

’ [ﬁ‘rasil lnduslﬁas de Alimentos SA

= Jo150041 5000154

v. Conselhaiio B:e)iizaﬁo Leite de Andlad;N élb, 82

Alimeﬁﬁl;ns & Produtos Associados

Figura 5.4 — Tela referente as informagdes do cliente

A ferramenta permite também armazenar a representago da estrutura da
organizagio do cliente (mesmo que incompleta) com o objetivo de facilitar a
identificagiio dos especialistas no dominio da empresa cliente e identificagdo dos

decisores do negocio.

A figura 5.5 apresenta a tela da ferramenta CRM para o registro dos

representantes do cliente com informagdes de nome, email, telefone e cargo que ocupa.
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-Leonar : . . 3.COm . . Delinido .
;Cadaﬂmrﬂoe%ﬁ;emaﬁtesdﬂ Liian Penteado ) lian@hia.cam.by 22395583 NZoDefinida

Figura 5.5 — Tela referente as informacdes dos representantes do cliente

Todas as interagdes com os clientes devem ficar registradas no CRM. As
interagSes registradas podem ser do tipo: contato telefénico, entrevista, reunido, chat ou
outra forma de comunicagio que se¢ estabelega com os clientes. A relagdo de
aprendizado com os clientes faz-se a partir das interagGes registradas onde
conhecimento sobre o cliente pode ser registrado. As entrevistas referentes ao
levantamento inicial dos requisitos de um projeto antes da elaboragdo da proposta
também deverfio estar registradas a fim de que estas informag¢Ses possam ser utilizadas

na atividade de preparagfo da proposta.

A seguir a figura 5.6 ilustra a tela onde as interagdes séo registradas e consultadas.
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Representantes do Gligife -

Contatas i
licitagdo de proposta de desenvolvime... Hio Service Indsfinido
\ (vidas para elaborago de proposta Rio Service . Indefinido

1§ Duvidas sobre requisitos do piojeto Rio Sevic -
Registrar Contato ] d pioy o Service Indefinido

Detathar Contato

Figura 5.6 — Tela de Registro das interagées com os clientes

Em cada contato com o cliente devem ser registrados: os participantes do cliente,
os participantes da empresa fornecedora de software, um texto com a ata € o assunto
principal do contato. Caso um contato tenha originado conhecimento a ser adquirido
pela organizagfo, este conhecimento deve ser registrado utilizando a tela de registro de

conhecimento integrada a ferramenta Acknowledge (MONTONI, 2003).

A figura 5.7 ilustra o detalhamento do contato.
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. Detalie Contato como

Registrar Contato

Detalhar Contato

[ Daniela Guimardes
-1 Glenda Ribeito
- Ol Luciano Aratjo
AT Luciaro Monteiro de Souza

[ Lilian Penteado

Reunido onde o
idisponibilizando informagBes em tempo real.
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P stnforlemde’?r_i)jet()s S

Figura 5.7 — Tela de detalhe das interagdes com os clientes

A ferramenta de CRM disponibiliza uma visfio geral de todos os projetos da
organizagdo. Para cada projeto sfo apresentadas as informagdes gerais como nome,
descri¢do do projeto e situagfo além das caracteristicas como tamanho, complexidade,
tipo de software, paradigma de desenvolvimento e natureza do projeto (novo

desenvolvimento ou manutengo).:

A figura 5.8 ilustra uma visdo geral dos projetos da empresa ¢ a atividade de

defini¢do de um projeto.

O cadastro de um novo projeto ¢ realizado utilizando esta tela onde o usudrio

define um nome, o tipo do software, o paradigma ¢ a natureza.
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Sistema de Conliole de Servigos - Software ndo Web . Es!«uturadd Novo Desenvﬁlvin{énto
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Figura 5.8 — Visdo geral dos projetos da organizacio

A proxima atividade é “Identificar Caracteristicas do Projeto”, onde o usudrio
preenche um questionario composto de uma série de critérios que serfio utilizados
posteriormente para apoiar a definigdo de um modelo de ciclo de vida apropriado ao
projeto. Estes critérios sfo: critérios relacionados aos usudrios, critérios relacionados ao
problema, critérios relacionados ao produto, critérios relacionados aos recursos, critérios
relacionados 4 equipe de desenvolvimento e critérios relacionados ao desenvolvimento.
Um dos aspectos considerados na abordagem proposta € a classificagdio do produto de
acordo com o nivel de garantia da qualidade necessario, considerando-se os possiveis
danos causados por uma falha do software. Para identificar este nivel, o gerente deve
avaliar os possiveis danos causados a pessoas, ao ambiente e & economia em caso de

falha.

A figura 5.9 ilustra a atividade “Identificar Caracteristicas do Projeto”.
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Figura 5.9 — Identificar Caracteristicas do Projeto

A atividade seguinte corresponde a definigdo do modelo de ciclo de vida a ser
utilizado no projeto. Com base na caracterizagdo do projeto, a ferramenta determina a
adequagiio ao projeto dos modelos de ciclo de vida disponiveis no repositério. A
adequacio de um modelo de ciclo de vida ao projeto representa o percentual de
caracteristicas do projeto que tém correspondéncia com as caracteristicas do modelo. A
ferramenta indica, ainda, quais sdo as caracteristicas do projeto que tornam o modelo

selecionado apropriado para ele.

Caso adequado para o modelo de ciclo de vida selecionado, o gerente deve
informar o nimero de iteragdes a serem realizadas. Para apoiar essa decisdo, a
ferramenta exibe o nimero de iteragdes realizadas em projetos anteriores que utilizaram
0 mesmo processo especializado, tipo de software e modelo de ciclo de vida (quando
existirem). As caracteristicas do projeto sdo apresentadas para que o gerente possa

basear sua decisfio em projetos similares ao projeto em questdo.
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Figura 5.10 — Tela de defini¢io do modelo de ciclo de vida

As atividades “Cadastrar Projeto”, “Identificar Caracteristicas do Projeto” e
“Definir Modelo de Ciclo de Vida” anteriormente faziam parte da ferramenta AdaptPro
(BERGER, 2003) e eram realizadas durante o processo de instanciagéio dos Ambientes
de Desenvolvimento Orientados & Organizagfo. No entanto, estas atividades deverdo ser
executadas pela ferramenta CRM, pois a escolha do modelo de ciclo de vida definira as
atividades do processo que serfio executadas ao longo do desenvolvimento do software.
Assim sendo, as estimativas de cronograma para a elaboragdo de uma proposta serfio
basecadas no prazo e esforco necessarios para a realizagdo destas atividades. A
elaboragfo de propostas faz parte do processo de fornecimento de software e € apoiada

pelo CRM.

As atividades do processo de desenvolvimento de software sdo sugeridas de

acordo com o modelo de ciclo de vida escolhido para o projeto. As estimativas de prazo
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inicial e final sdo definidas utilizando andlise de pontos de fun¢do com a abordagem
top-down de acordo com o processo definido por BARCELLOS (2003) e apoiado pela

ferramenta TempPlan.

Para apoiar a estimativa de cronograma do projeto, ¢ disponibilizada para o

usuario a opgfo de consultar o cronograma definido para projetos similares.

A figura 5.11 ilustra a sub-atividade “Realizar as estimativas do projeto utilizando
Analise de Pontos de Fungfo”. Nesta tela o gerente determina o nimero de arquivos
16gicos internos e de arquivos de interface externa do sistema e, para cada um deles, o
ndimero de tipos de elementos de dados e de tipos de elementos de registros. O gerente
indica, também, o niimero de entradas, saidas e consultas externas do sistema e, para
cada uma delas, o nimero de arquivos referenciados e de elementos de dados

envolvidos.
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Figura 5.11 — Realiza¢fio das estimativas do projeto utilizando Analise de Pontos de

Funciio — Contagem das funcoes
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Apds a contagem das fungles, o gerente deve realizar o célculo do fator de
ajuste fornecendo o nivel de influéncia de 14 caracteristicas do projeto. Feito isso, os
valores de tempo e esfor¢o de um ponto de fungfo na organizagfio devem ser fornecidos

para que as estimativas sejam calculadas (clicando no bot#o “Calcular Estimativas”).

‘Com os valores de prazo e esforgo definidos, o gerente deve entdo distribuir o
tempo do projeto entre as atividades do processo de desenvolvimento de software. A
figura 5.12 exibe a tela da sub-atividade “Distribuir o tempo do projeto entre as
atividades”. O gerente deve indicar o prazo e esfor¢o para cada uma das atividades, de
modo que o somatorio de suas estimativas seja equivalente as estimativas totais

propostas.

Para auxiliar o gerente nesta atividade, sfo disponibilizados dados de projetos
similares. Para cada atividade que o gerente analisar, sfo exibidos seu prazo e esforgo
nos projetos similares, bem como o percentual desses valores em relag8o aos valores

totais do projeto.

CRM
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N : 3
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Apuoio 4 aceitacdo d

F
e
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Definir Cronograma

&

|- Projéto Sirilar 4 |

R

Diefinir Recursos Human?ﬂ o
- Propostas
Opbitunidades

Postiintem-de Projstos

Figura 5.12 — Distribuig¢iio das estimativas entre as atividades do projeto
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Para finalizar, a sub-atividade “Determinar datas de inicio e fim das atividades”
deve ser executada pelo gerente que analisa os prazos de cada atividade ¢ informa suas

datas de inicio e fim como ilustrado na figura 5.13.
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o
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Postmortem de Projetos

Figura 5.13 — Determinaciio das datas de inicio de fim das atividades

As atividades “Realizar as estimativas do projeto utilizando Anélise de Pontos
de Fungio”, “Distribuir o tempo do projeto entre as atividades” e “Determinar datas de
inicio e fim das atividades” fazem parte do processo de geréncia de tempo proposto por
BARCELLOS (2003). Este processo ¢ apoiado pela ferramenta TempPlan, disponivel
nos Ambientes Instanciados da Esta¢gdo TABA. Entretanto, o calculo das estimativas de
cronograma precisa ser realizado para gerar propostas vidveis e eficientes. O
detalhamento e controle do cronograma sfio realizados pela ferramenta TempPlan e

TempManager e ndo fazem parte do escopo deste trabalho.
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A figura 5.14 ilustra a tela onde o usuario define os perfis da equipe que
participara do projeto. Um perfil é uma fungdo como coordenador técnico, gerente de
projeto, analista de sistemas junior, analista de sistemas sé€nior, analista de sistemas
pleno, programador junior ou programador sénior € deve ter associado o conhecimento
e habilidades necessarias de acordo com as tecnologias previamente escolhidas. As
equipes definidas em projetos similares poderfio ser consultadas para auxiliar o gerente

de projeto nesta tarefa.

Neste momento ainda nfo sfio definidos os profissionais para cada perfil de
competéncia. Esta atividade sera realizada durante o planejamento do projeto e ¢

apoiada pela ferramenta RHPlan (SCHNAIDER, 2003).

Andlise dos Requisitos do Sistema Andlista de Sistemas Jr
%) Projeto da arquitetura do sistema "{ Analista de Sistemas St
nélise dos requisitos do software Loordenador Téchico
| identificar Carartsristicas do L Tojeto d0~ software gzg::;:;ofg‘?ﬂl
Projeta odificagio e testes do software T
ntegragdo do software
@\ este de qualiicago do software
\"\ d : ntegracdo do sistema
1 Definir Modsle de Ciclo de : aste de qualificagdio do sistema
Vida InstalagSo do software
¥ = A

; O MS SQLServer
[JDB/2
Ll 5vBASE

Defirsir Custos
Propostas
“Opodididades
" Postmorien de P

Figura 5.14 — Definir perfil dos recursos humanos que participardo do projeto
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A figura 5.15 apresenta a tela onde o usudrio realiza as estimativas de custo para
os recursos de hardware, software, humanos e outros recursos do projeto. A realizagio
destas estimativas € apoiada pelas atividades “Identificar Elementos de Custos” e
“Atribuir Valor aos Elementos de Custos™ definidas no processo de geréncia de custos
(BARCELLOS, 2003). Por serem necessarias para a elaboragfio de propostas, estas
atividades devem ser realizadas antes da instanciagfio do projeto e por isso estfio

presentes na ferramenta CRM.

{ [ Computaddor
[ Scanner

\dentficar Caracteristicas do
: Projeto

Definir Modelo de Cicle de
Vida

Definir Cronograma

Ji%

i

4 Definir Recursos Homanos & 44

\\-" iy : : Desclicio . : o Qixaiiﬂi,ciade

Definir Custos

Figura 5.15 — Identificagfio dos elementos de custos do projeto

Apbs a identificagiio dos elementos de custos, o custo destes para o projeto deve
ser calculado. A sub-atividade “Atribuir Valor aos Elementos de Custos” deve ser
executada e, para cada elemento de custo o gerente deve indicar o custo unitario. O
custo unitario pode ser o valor de compra ou o valor de uso do recurso (custo agregado

ao projeto devido a utilizagfo de recurso ja existente).

O calculo dos custos com recursos humanos ¢ realizado automaticamente
considerando-se seu custo unitario (valor/hora), sua alocagéio as atividades e o prazo das

atividades.
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A figura 5.16 ilustra a tela da sub-atividade “Atribuir Valor aos Elementos de

Custos”.

\dentificar Caracterfgticas do
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Definic Modelo de Ciclo de
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Figura 5.16 — Atribuicfo de valor aos elementos de custos do projeto

Além de definir os custos para cada tipo de recurso, o usudrio deve definir a
margem de overhead da organizagio que inclui impostos, encargos € a margem de lucro
do projeto. Desta forma, chega-se a um valor total do projeto que estard na proposta

entregue ao cliente.

A figura 5.17 ilustra a tela onde o usudrio define os riscos do projeto. A
ferramenta CRM sugere os riscos com base nos riscos identificados para projetos

similares (FARIAS, 2002).

O usudrio deve definir a probabilidade e o impacto de cada risco do projeto ¢, se

for o caso, inserir ou excluir novos 1iscos.
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Para apoiar a estimativa de riscos, a ferramenta oferece ao usuario a opgéo de

consultar os riscos definidos para projetos similares.

. Definr Riscos :3
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Projete i e e i
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: ida
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"] Raixa produtividade

"} Equipe técnica insalistelta

{1 Especificag@o de requisitos de baixa qualidade

Definir Cbnngmma

- : 710 produto final ndo conesponde as expectativas do cliente
_____ 1Re-trabalho

[T} Alto grau de rotalividade de pessoal

{1 AprovagZo inadequada de documentos por parte do cliente

Figura 5.17 — Defini¢o inicial dos riscos envolvidos no projeto

Conforme visto anteriormente, o processo de fornecimento de software ¢ iniciado
a partir de uma solicitagdo de proposta pelo adquirente. A atividade de preparag@o da
proposta é realizada utilizando o conhecimento obtido nas entrevistas e 0 conhecimento
de outras propostas. O primeiro passo ¢ o registro da solicitagdo da proposta, ilustrado

na figura 5.18.
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Figura 5.18 — Registro de solicitagfio de proposta

A figura 5.19 ilustra a tela onde o usudrio pode consultar conhecimento sobre o
cliente para o qual a proposta esta sendo elaborada.

Além dos dados gerais do cliente a ferramenta disponibiliza também aspectos
sobre o relacionamento com este cliente, tecnologias utilizadas em projetos anteriores

(caso existam) e um histérico sobre projetos similares.

A figura 5.20 exibe o nivel de relacionamento com o cliente, particularidades

sobre pagamento dos projetos, requisitos, implantagéo dos projetos e sobre propostas.

A figura 5.21 mostra as tecnologias como linguagens de programagfo, sistemas
gerenciadores de banco de dados, ferramentas CASE, plataformas de desenvolvimento e

sistemas operacionais.

A figura 5.22 exibe o histdérico dos projetos similares com nome, tipo de software,

data de inicio e situagéo.
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Figura 5.20 — Consulta sobre relacionamento com um cliente
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A tela 5.23 ilustra a tela onde o usudrio define

as responsabilidades do cliente e

do fornecedor do projeto.
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Figura 5.23

~ Definic¢iio das responsabilidades do cliente e do fornecedor

A figura 5.24 ilustra as demais cldusulas comerciais que irdio constar na proposta como

clausulas referentes a pagamento, multas por atraso, garantias ¢ validade da proposta.
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A figura 5.25 apresenta a tela onde a proposta do projeto pode ser visualizada
pelo usuério. O usudrio podera salvar no repositério da organizagéo a.proposta como um

documento.
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Figura 5.25 — Visualizag¢iio da proposta elaborada

A figura 5.26 apresenta a tela onde o usudrio podera registrar e consultar
oportunidades de negocio. As oportunidades devem conter uma breve descrig¢do, uma

descricdo mais detalhada, o tipo de oportunidade e o0 mercado em potencial.

O mercado pode ser especificado como empresas de um determinado segmento
ou um cliente que faga parte da carteira de clientes da organizagdo fornecedora de

software.

Novas oportunidades deverfo ser avaliadas pelo executivo de negécio quanto a
viabilidade e este podera também definir uma prioridade para oportunidades de acordo

com os objetivos da empresa. Na medida em que a empresa conhece mais seus clientes,
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ela serd capaz de identificar as necessidades que serfio registradas na memoria
organizacional como novas oportunidades. Possibilidades de personalizag¢do de produtos

também poderdo ser vistas como oportunidades futuras.

Fiég’lishaifljporturﬁdadeﬁsi'v -

1 Intanet Express ) Pequenas e médias empresas que ndo ...
4 CRM Restaurantes e lojas de varejo

Registrar Opoitunidades

Vdlidar Oportunidade

Figura 5.26 — Registro e consulta de oportunidades

A figura 5.27 ilustra a tela onde o usudrio podera definir o questionério para
analise postmortem. As questdes devem ser descritas e as opgdes de resposta definidas

para que o questiondrio possa ser enviado para os participantes do projeto.

O questiondrio de andlise postmortem também pode ser re-utilizado com base no

questionario definido para um projeto anterior.

Cada participante receberd uma notificagéio por email. Esta notificagdo contém
um [ink para uma pdgina na web com o formuldrio a ser respondido, sem a necessidade

de acesso a Estagdo TABA para a realizag8o desta atividade.
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{ Qual a dispb§ibiidade dos especialistas para esclarecimentos de requisitos?
+ 10 1esponsavel pelo prajsto no clente tiabathava colabotativamente?
Qual o nivel de comprometimento dos usuérios do projete?
-1 Houve conflito de interesses enlie o gerente do prajeto e o responsave! de projeto por parte do cliente?
Ocorreram atiitos entre os usuérios & a equipe de desenyolvimento?

3 pelouila acima par ver as bpides detesposta

Posimoriem 1 OpeBsside Respostas:

1 Algumas vezes
i Raramenle

- Nunca
Consolidar Respostas

Posimoriem

#ndlise & Resullados [ Alexandre Pereira alexandie@2.combr
:*{ [] Daniela GuimarZes daniela@r2.com.br

[ Glenda Ribeiro glenda@r2.com.br
[ Luciano Aratije

: luciano@s2.com.br
Enviar Quastionaddo S T T . .
Satisfagdoe do Cliente i : e 3 . :

Conselidar: Respcs{as

Figura 5.27 — Definicéio e envio do questionario postmortem

A figura 5.28 ilustra o formuldrio de pesquisa na web recebido por cada
participante do projeto. Ao clicar no botfo “enviar resposta”, os dados sfo enviados

para uma base de dados temporaria e serfio futuramente processados pela ferramenta

Estagio Taba - Farramenta de CRM

COPPE ~ UFRY

Questionarie Postmorfem

Projeto: 1Sistema de Geréncia de Servigos 1
Cliente: {Rio Service lida.
Data: {20/0312004

Funciondrio:  iRodrigs Miranda

Gategoria Perfll
Qual a sua formagdo {nivel)?

& Doutorado & Eng. de € Computagio/informética & Outro
Scilware

Figura 5.28 — Questionario postmortem a ser respondido via web
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A figura 5.29 ilustra a andlise dos resultados referentes as respostas do

questionario postmortem. Esta tela apresenta a média das escalas de op¢Ses para cada

pergunta.

: E 0 I Respostar
cla of requisitos gram modificados? Sempre
Qual & disponibilidade dos especialistas para esclarecimentos de requisitos? Sempre
0 responséve! pelo projeto no cliente rabalhava colaborativamente? Sempre
%11 Qual o nivel de comprometimento dos usuérios do projeto? Alto
1 Houve conflito-de interesses entre o gerente do projeto e o responsével do projeto por... Sempre
Ocorreram atritos entre os usudrios e a equipe de desenvolvimento? Sempre
Como foi a implantagdo do produto? Mais dificil doque o e...
0 levantamento ou dcompanhamento dos requisitos no cliente fol realizado por indivi...  Sempre
*:1 Oconetam disputas intemas na organizag3o cliente durante o projeto? Sempre
3 DecisBes paoliticas afetaram decisSes técnicas do projeto? Sempre
Houve ou haveria flexibilidade na prortogag3o de-prazos quando necessério? Sempre
1 0 pagamento da{s) paicela(s) foi feito sem atraso? Sempre

Enwiar Questiondria
Postriagem

Censolidar Respostas
Pastmortem

Andlise € Resulizdos

&

Enwiar Questionaria
Satisfagdo do Cliente

.2

4 Consqiidagﬂgsppstas ]

Figura 5.29 — Analise dos resultados do questionario postmortem

A figura 5.30 apresenta a tela para analise das respostas do questionario
postmortem onde o gerente do projeto pode registrar o contexto do projeto e resumir as
principais conclusdes da andlise postmortem destacando os principais problemas ¢ 0s

pontos positivos ocorridos no projeto.

Estas principais conclusdes deverdio ser resumidas ap6s as reunides de avaliagdo
onde os membros da equipe relatam o que funcionou de forma positiva e 0 que néo

funcionou, tentando identificar principalmente as causas dos efeitos negativos.
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Enviar Questionarie
Postmortem

o

Conzolidar Respostas
Postmortem

Anglise & Rasuliadoes

\ &
™
Nt

Enviar Guestionalio
Satistagse do Cliente

&

Consolidar Reepostas

Figura 5.30 — Anadlise das

= I0s usudtios do sistema tiveram dificuldades com a utiizagZo
{de novas lecnologias & equipamentos.

Q suporle foi acionado diversas vezes por falta de treinamento
+ Hdos usudrios

Portos Positivos : R a
+“1Alto comprometimento da gerneia por parte do-cliente

respostas do questionario postmoriem

A figura 5.31 apresenta a tela onde o usudrio pode definir as perguntas do

questiondario de satisfag@o dos clientes e escolher os representantes que receberfio uma

solicitagdo por email para responderem o questionario.

| Enviar Questionéiio
Postmortem

!

Congolidar Respostas
Postmortem

@

Andlise e Resultados

¥
\_.
N\

1 Enviar Questiondric
Satistago do (liente

)
)
s

Consolidar Reepostas

{ Levando em consideragdo-este projeto, vocé estaiia disposto a nos contratar novamente?
=1 | evando em considerag3o este projeto, vocé recomendaria & uma empiesa nos conlratar?

3 Satisfatdiio
1 Ruim
" Inexistente

Fepiesentantes do Clieiite; -

Como vocé avaliaiia o resultado geral do projeta?
Qual o nivel de comprometimento da equipe com o projeto?
. . ; 1ac30 s b

1 Emaild
alima@iioservice.com.br
1pinto@rioservice.com.br

‘Nome: :
Anderson Lima
Robesto Pinto

Figura 5.31 — Defini¢fio e envio do questionario de satisfagio

81



A Ferramenta CRM

A figura 5.32 apresenta a tela o formulario na web onde os representantes do

cliente podem responder o questionario de satisfagfo.

Questiondrio Pastmortem - Microsoft Internet Explorer:

Srquivo | Editar  Exilbir -Faveritos - Ferrsmentas.  Ajuds

', %ﬁ hitp#f192.168.0. 129/ ~roberta/CRIsTabafsatisfacan. phofichash=786sdfa8mi 28 706856

53212

Estacdo Taba - Ferramenta de CRM

COPPE=UFR2

Pesquisa de Satisfacdo de Clientes

Projeto: |Sistema de Geréncia d
Cliente: IRio Service :
Nome: ! !
Data: 122/03/2004

isposte a nos contratar novamente?

Levande em consideraciic este projeto, vocé estaria
O Sim € Ndo

Figura 5.32 — Questionéario de satisfacdo a ser respondido na web

A figura 5.33 apresenta a andlise dos resultados referentes as respostas do
questiondrio de satisfagdo dos clientes. Esta tela apresenta a média das escalas de

opgdes para cada pergunta.

A percepgio dos clientes deve ser analisada pelo gerenie do projeto e pelo
executivo de negdcios e pode indicar os aspectos positivos e negativos do projeto a

partir de uma visfio externa & empresa fornecedora de software.
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Opa'riuﬁidﬁ 3

wojetos . i} Levando em consideragdo este projeto, voc estaiia disposto a nos contratat novame  Sim
: 27 Levandn em considerago este projeto, vocé recomendaria.§ uma empresa nos contt ~ Sim

i} Como vocé avaliaria o resultado aeral do proieto? Bom

i} Qual o nivel de comprometimento da equipe com o projeta? Bom

-4} Qual o nivel de conhecimento da equipe em relagdo as techologias utilizadas? Bom

Enviar Questiondto 1 Qual o nivel de conhecimento da equipe em relagdo ao dominio? Bom
Postmottem _{ Ocorreram atritos entie os usudrios e a equipe de desenvolvimento? Sempre

Como vacé avaliaria a andlise dos tequisitos do sisterna realizada pela empresa fommec Bom
{ Como voc# avalialia a especificagdo do projelo realizada pela empresa fomecedara?  Bom
Como voc? avaliaria o nivel do supoite prestado durante o prajets? Borm
'§ Como foi a implantagdo do sistema? W ais dificil que oesp
i 78 Como foi aintegrago do sistema? Mais dificil que o-esp

Postmorten

S

Andlise e Resuliados

&

Erviar Questiongria
Satisfagio do Cliente

Bk

Consolidar Respostas ~ ::

Consclidar Respostas
B

Figura 5.33 — Analise dos resultados do questionario de satisfacio de clientes

5.3 Integracio com outras ferramentas da Estacdo TABA

Conforme apresentado anteriormente, a atividade de elaboragfo de proposta que
faz parte do processo de fornecimento de software necessita de uma defini¢éo inicial do

projeto e de estimativas de cronograma, custo e recursos humanos.

A tabela 5.1 apresenta as atividades que fazem parte de outras ferramentas da
Estagio TABA e que foram re-implementadas ¢ adaptadas & ferramenta CRM para

atender aos requisitos da preparagfo de uma proposta.

Ap6s a atividade “Firmar Contrato” do processo de fornecimento de software, o
gerente do projeto deverd instanciar o processo para o projeto utilizando a ferramenta

AdaptPro.
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| “Ad;atPr‘o efinir 10j cto

Identificar Caracteristicas do Projeto

Definir Modelo de Ciclo de Vida

TempPlan Realizar Estimativa Utilizando Pontos de Fun¢fo
Distribuir Tempo do Projeto pelas Atividades

Determinar Inicio e Fim das Atividades

RHPlan Definir Perfis de Competéncia

CustPlan Identificar Elementos de Custo

Atribuir Valor aos Elementos de Custo

Tabela 5.1 — Relagio das atividades re-implementadas no CRM e as ferramentas

da Estacao TABA

No ambiente instanciado o gerente do projeto terd como ponto de partida para o
planejamento do projeto as estimativas utilizadas na elaboragfo da proposta. Assim, os
processos de planejamento de tempo ¢ de custos (BARCELLOS, 2003) ¢ o processo de
planejamento de alocagdo de recursos humanos (SCHNAIDER, 2003) deverfo ser
executados com a utilizagdo das ferramentas TempPlan, TempManager, CustPlan,

CustManager, RHPlan ¢ RHManager.

5.4 Consideracoes Finais

Este capitulo apresentou a ferramenta CRM e as alteragdes realizadas no ambiente

configurado da Estagdo TABA de forma a apoiar a execugéo desta.

O objetivo principal foi demonstrar que as funcionalidades descritas no capitulo
quatro sfo atualmente apoiadas, seja (i) pela execugio da ferramenta CRM, (ii) pelo
préprio ambiente configurado ou (iil) por outras ferramentas integradas na Estago

TABA. Este capitulo também apresentou como estes apoios séo fornecidos.

Desta forma, tém-se, a partir de agora, uma ferramenta capaz de apoiar a geréncia

do relacionamento com clientes nos ambientes configurados da Estagdo TABA.
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Capitulo 6

Consideracoes Finais

Neste capitulo, sdo apresentadas as principais conclusdes e as

perspectivas futuras para a continuidade deste trabalho.
6.1 Conclusoes

Uma frase de WELCH (2001) resume a preocupagéo atual das organiza¢Ses em
conhecer seus clientes: “Nos temos somente duas fontes de vantagem competitiva: a
capacidade de aprender mais sobre nossos clientes, mais rapido que nossos concorrentes
¢ a capacidade de transformar esse conhecimento em agdes, mais rdpido que nossos

concorrentes”,

O crescimento ¢ a qualidade da receita sfo os objetivos das organizagdes e, por
isso, hoje a geréncia do relacionamento com os clientes ¢ cada vez mais importante.
Sendo assim, uma estratégia de CRM deve ser incorporada a visfio da organizagéo e
essa estratégia envolve:

o Identificar os clientes de forma individual e Unica;

o Diferenciar os clientes por suas necessidades e valor para a empresa;

e Interagir com os clientes através de um didlogo bidirecional, para estabelecer

uma relagfo de aprendizado;

e Personalizar aspectos do comportamento da empresa em relagdo ao cliente,

para promover eficiéncia e lucratividade.

Nas empresas mais competitivas, o acompanhamento da lucratividade dos clientes
¢ fundamental para o estabelecimento de estratégias de diferenciagdo. Os executivos de
negocio esperam cada vez mais acompanhar essa lucratividade e ter esses dados
disponiveis. Se a organizago por tipos de clientes os diferencia por suas necessidades, ¢
o acompanhamento e a aferigio da lucratividade que permite diferencia-los por valor

(PEPPERS e ROGERS, 2001).
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Cada vez mais podemos perceber a preocupagio da édrea de tecnologia da
informagfo em ser um meio para a realizagio dos objetivos de negdcio da empresa.
Uma maior integragfio entre as areas de negdcios como marketing e vendas com a drea

de tecnologia da informagfio ¢ essencial para a implementacfo de sistemas de CRM.

A elaboragfio e o acompanhamento de propostas para projetos de softwaré
fundamentam o relacionamento entre clientes e empresas fornecedoras e sdo
importantes atividades do processo de fornecimento de software. Sfo definidos o
entendimento do problema do cliente ¢ a proposta de solugdio do fornecedor, ¢ as
estimativas de custos, cronograma, além de recursos tecnoldgicos ¢ humanos (NBR

ISO/IEC 12207, 1998).

Considerando a importincia da geréncia do relacionamento com os clientes e
fundamentando-se nos conceitos de geréncia do conhecimento, processo de
fornecimento de software ¢ Ambientes de Desenvolvimento de Software Orientados a
Organizagfio, este trabalho apresentou uma abordagem para o acompanhamento do
relacionamento com os clientes em empresas fornecedoras de software baseada na
utilizacgdo do conhecimento organizacional. Através da disponibilizagdo do
conhecimento de clientes acumulado pelos véarios gerentes de projeto e pessoas que
lidam diretamente com os clientes, espera-se auxiliar as atividades de elaboragdo de
propostas de desenvolvimento, identificagdo e diferenciagdo de clientes e

personalizaco de produtos ¢ servigos para os diferentes clientes.

Os conceitos da abordagem proposta estdo implementados na ferramenta CRM,
que apoia a geréncia do relacionamento com os clientes ¢ € disponibilizada em um

ADSOrg configurado para uma empresa fornecedora de software.

Dentre as principais contribui¢des deste trabalho tém-se:

(D A defini¢do de um processo simplificado de fornecimento de software
baseado na norma NBR ISO/IEC 12207 (1998) e na geréncia do
conhecimento organizacional sobre esse processo;

(2) A defini¢do de um modelo para claboragfio de propostas de projeto de
software, baseado na utilizagdo do conhecimento organizacional e na

experiéncia pessoal do gerente de projeto;

86



Considerag¢des Finais

3) A definigdo de um questiondrio para analise postmortem de projetos com
o objetivo de identificar as questdes sobre o relacionamento com o
cliente;

€] A defini¢do e implementagdo da ferramenta CRM, que apdia a
abordagem proposta no contexto de Ambientes de Desenvolvimento de

Software Orientados a Organizagio.

Os beneficios da abordagem proposta poderfo ser avaliados em um procedimento
de avaliagdo da ferramenta. Porém, a validagdo de uma ferramenta de CRM como a
proposta implica em sua utilizagio em varios projetos e excede, em muito, o tempo
esperado para o desenvolvimento de uma tese de mestrado. Portanto, a avaliagdo serd

realizada no contexto do projeto ADSOrg.

A abordagem proposta introduz a geréncia de relacionamento com os clientes na
Estagfio TABA e representa um passo importante na construgdo de ferramentas de apoio
a geréncia de projetos centradas na utilizagdo do conhecimento organizacional. Tal
perspectiva traz grandes beneficios para as organizagdes de software € € uma das

principais tendéncias na drea de Engenharia de Software.
6.2 Perspectivas Futuras

Buscando-se melhorar e expandir a abordagem de geréncia de relacionamento

com os clientes proposta, sdo destacadas algumas perspectivas de trabalhos futuros.

Inicialmente, encontra-se a necessidade de se utilizar a ferramenta CRM para
avalid-la. Uma vez avaliada a ferramenta, um passo importante serd a defini¢éo e
implementacfio de uma técnica de busca por projetos similares. Hoje essa busca baseia-
se em projetos desenvolvidos para a mesma industria, tipo de software, paradigma de
desenvolvimento e natureza do projeto. O resultado dessa busca teria por objetivo a
reutilizaciio do conhecimento de projetos anteriores para apoiar novas estimativas de

cronograma, custos, recursos tecnologicos ¢ humanos do projeto.
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Um segundo passo importante seria a integracdo da ferramenta CRM com a
ferramenta AdaptPro para instanciagfo de projetos. A atividade de caracterizagio do
projeto do processo de instanciagdo proposto por BERGER (2003) deveria utilizar a

mesma caracterizagéo do projeto realizada na ferramenta CRM.

Um outro trabalho interessante seria a integrac¢do da ferramenta CRM com outras
ferramentas da Estacdo TABA. As estimativas de riscos, recursos humanos, custos ¢
cronograma realizadas para a elaboragfo de propostas na ferramenta CRM devem ser
utilizadas posteriormente no ambiente instanciado na atividade de planejamento do
projeto. Os riscos estimados poderiam servir de base para a geréncia de riscos apoiada
pela ferramenta RiscPlan (FARIAS, 2002). A ferramenta RHPlan (SCHNAIDER, 2003)
poderia utilizar as estimativas de recursos humanos como ponto de partida para o
processo de alocagfio de recursos humanos do projeto. Da mesma forma, as ferramentas
CustPlan e TempPlan (BARCELLOS, 2003) poderiam utilizar as estimativas de custos
¢ cronograma da proposta como base para a geréncia de custos e tempo do processo de

desenvolvimento de software.
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Anexo 1

Questionario Postmortem

Neste anexo, é apresentado uma proposta de um questiondrio
postmortem na abordagem de geréncia do relacionamento com

clientes da Estacdo TABA.

. Questionario Postmortem =
Projeto:

Cliente:

Data:

CategoriaPerfil =~
Qual a sua formacéo (nivel)?

[ ]1Doutorado { )Eng. de Software ( ) Computacao/Iinformatica ( ) Outro
[ ]Mestrado ( ) Eng. de Software ( ) Computagdo/informatica ( ) Outro
[ ]Especializagdo ( ) Eng. de Software ( ) Computacdo/informatica ( ) Outro
[ ] Graduacéo ( ) Eng. de Software ( ) Computagdo/informatica ( ) Outro
Qual foi a sua pricipal funcao neste projeto?

[ ] Ger. Qualidade [ ]Desenvolvimento [ ]Marketing [ ] Gerente Projeto
Quantos anos exercendo a fungdo acima?

[ 110 0u mais [ 15a10anos [ 1Menosdeb [ ]Fungéo nunca

exercida antes
~ Participou de quantos projetos com este cliente (incluindo este)?

[ 11 [ ]2 [ 13 [ 14 oumais
' Qual periodo de tempo vocé acompanhou/ participou no projeto?

[ 1lnicio [ 1Meio [ 1Fim [ ]Todo otempo

Qual o nivel de contato com o cliente?

[ 1Muito freqiente [ ]Freqliente [ 1Pouco freqliente

‘Categoria Relacionamento com o cliente
Com qual frequéncia os requisitos eram modificados?

[ ]1Sempre [ 1Algumas vezes [ 1Raramente [ TNunca

Qual a disponibilidade dos especialistas para esclarecimentos de requisitos?
[ ]1Sempre [ 1Algumas vezes [ ]1Raramente [ 1Nunca

O responsavel pelo projeto no cliente trabalhava colaborativamente?

[ ]Sempre [ 1Algumas vezes [ 1Raramente [ 1Nunca

Qual o nivel de comprometimento dos usuarios do projeto?

[ JAlo [ 1Médio [ ]Baixo [ ]Inexistente

Houve conflito de interesses entre o gerente do projeto e o responsavel do projeto por
parte do cliente?

[ ]Sempre [ ]Algumas vezes [ ] Raramente [ ]Nunca
Ocorreram atritos entre os usuarios e a equipe de desenvolvimento?

[ ]Sempre [ ]Algumas vezes [ }Raramente [ TNunca
Como foi a implantagdo do produto?

[ ]Mais dificil que [ ] Conforme [ 1Mais facilque [ ]Produto ndo
o esperado esperado o esperado implantado

O levantamento ou acompanhamento dos requisitos no cliente foi realizado por
individuos experientes?
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[ ]Sempre - [ ]Algumas vezes [ ]JRaramente [ ]Nunca
Ocorreram disputas internas na organizagéo cliente durante o projeto?

[ 1Sempre [ ]Algumas vezes [ 1Raramente [ 1Nunca
Decisdes politicas afetaram decisées técnicas do projeto?

[ ]1Sempre [ ]Algumas vezes [ ] Raramente [ ] Nunca

Houve ou haveria flexibilidade na prorrogacéo de prazos quando necessario?
[ 1Sempre [ ]Algumas vezes [ ]1Raramente [ 1Nunca

O pagamento da(s) parcela(s) foi feito sem atraso?

[ ]Sempre [ ]Algumas vezes [ ] Raramente [ 1Nunca

Comentarios gerais sobre o relacionamento com o cliente:
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Anexo 2

Alteracoes no Modelo TABA

Este anexo apresenta os modelos de classes da Esta¢do TABA

com as extensdes incorporadas pelo sistema proposto nesta tese.

Proposta Todas as propostas de uma organizago.
Oportunidade Oportunidades de uma organizagéo
Contato Contatos ou interagGes com os clientes
AvaliacaoCRM Avaliag8o dos questionarios pelos membros da
organizagdo
QuestionarioPostmortem | Conjuto de questodes a serem avaliadas ao final de um
projeto
_ 1

Tabela A2.1 — Descri¢fo das classes incorporadas ao modelo de classes da Estacio TABA
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Conhecimento

+ RelacaoPropriedade
+ RelacaoConcsito
+ ConceitoDominio
+ TeoriaDominio
+ DominiaValor
+ PropriedadeDominio
+ Planejadorlinteligenie
+ Designadorinteligente
+ Assistentelnteligente
+ Gonhecimento
+ ConhecimentoArtefato
+ GonhecimentoAtividade
+ ConhecimentoDominio

Ferramentas

+ FerramentaSoftware

+ FerramentaBxterna <— —f

+ Ferramentalnterna

+ Conheci ecift li
+ ConhecimentoModeleCicloVida
+ ConhecimentoOntologico
+ ConhecimentoParadigma
+ ConhecimentoProcedimento
+ ConhecimentoProcesso
+ RepresentacanConhecimento
+ Sistemalogico
+ SistemaProgramacaol.ogica
+ ConhecimentoDiretriz
+ ConhecimentoT écnica
+ ConhecimentoMétodo

+C er
+ ConhecimentoMateriaPrima
+ CombinacaoAtividade

\
v ¥

EstacaocTABA

I

Dados

Controle

+ Artefato
+ Atividade
+ ExecucaoAtividade
+ PlanoAlocacacRecurso
+ PlanoAlocacaoRecursoHumano
+ PlanoAlocacaoRecursoMalterial
+ Processo
+ Usuarjo

+ Eslag3oTaba
+ ServidorConhecimento
+ GerenteDados

R

Ambientes

+ Ambiente
# AmbienteConfigurado
+ Ambientelnstanciado

Figura A2.1 — Modelo de Pacotes da Esta¢io TABA
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+ Agente
+Acao
+ AlocacaoPessoa
+ Industria
+ GerenteDadosProjeto
+ GerenteDadosRisco
+ Pessoa
+ DeminioConhecimento
+ Competencia
+ UpidadeQrganizacional
+ Servico
+ Negocio
+ Participagdo Projeto
+ Posicao
+ Cargo
+ ComposicacEquipe
+ RelacaoPosicao
+ RelacaoUnidadeOrganizacional
+ Papel
+ Objetivo
+ NaturezaProjeto
+ BuscaProjetoSimilar
+ ValorCriterioProjeto
+ CriterioCaracterizacao
+ GrupoAplicacao
+ CompelenciaAgenie
+ CompetenciaPessoa
+ Escala
+ llemEscala
+ CompetenciaAlividade
+ Fato
+ CategoriaRisco
+ Risco
+ Plano
+ RiscoPrevisto
+ CausaRisco
+ ConsequenciaRisco
+ RevisaoRisco
+ GrupoProcesso
+ModeloMaturidade
+ NivelMaturidade
+ TipoProcesso
+ TipoSoftware
+ Organizacao
+ GerenteDadosAvaliagio
+ Projeto
+ Equipe




TeoriaDominio

Checar cardinalidades
abaixo

Agente
(vam Daxdes) (from Conhegimento)
SolicitacaoRecurscHumano ) 0.* ConhecimentoParadigma
Pessoa &pdataSolicitacao : COleDateTime (from Contecimento)
(frem Dadcx) — tipo : TipoSolicitacacRecursoHumano
& solicitacaoEfetivada : bool
&pquantidadeRecurso : int
ConceitoDominio < o
{from Conhecimento) - h
g << 0.. \ TipoSoftware
1 {from Dedos)
0.* Projeto 0.*
(from Dados)
MarcoPontoControle uso : string 0.* .

{from Dados) .. ] Gacomplexidade : string 0.. NaturezaProjeto
&descricao : CString 1 Rotamanho : string T (irom Dados)
&tipo : enum 0.* @omodutaridade : string @pdescricao : CString

.
0.. Processo
{from Conirok) Industria
0" (from Dadcs)
se refere &
1 0.+
Atividade Equipé +ValorCriterioCAracterizacao +ValorCritetioBusca \\ 0.*
from Cntok) from P ValorCriterioProjeto S
Q (fom Dadas) < BuscaProjetoSimilar
(from .Dados)
o.* —
Ver detalhes deste
relacionamento no | — 7
Sub-Pacote ]
Organizacao "
resporfsével 0. GrupoAplicacao
DominioValor (from Dados)
\ (from Canhecimento}
< 0.*
Pessoa 0.* .
1 (from Dados) 0--
) CriterioCaracterizacao

(from Dados)

Figura A2.2 — Modelo de Classes do Pacote Dados / Sub-Pacote Projeto
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*

DominioCanhecimenlo
(from Dados)

1.0

O*

.

mrcr)bjétiv ° +Sub-Dominio
0..1 (from Dados) 0.*
. .
I Redatalnicio : COleDateTime 0-
H RedalaFim : COleDaleTime
i Organizacao
(from Dados)
o~ 0.*
L - “alribuir()
+Sub-Objelivo %alribuirNome()
4atribuirDescricao()
o HincluirArtefato()
G
rupoProcesso HincluirAtividadeOrganizacao()
%incluirCargo()

(from Dados}

Oportunidade '
(from Dades) I

. Contato ;
i (from Dadas)

Proposla

{from Dados)

Projeto
(from:Dads)

) Panlicipagdo Projeto
(from Dados)
Hi ¢ BatribuirPapel()
: | “obterPapel()
.’ o
{ o1
U A 1
i Papel
i (from Dados)

Fenome : CSlring

Fepcontexio :int

atribuirPapel()
4poblerPape!(Q)

descricao : CString

$incluirDominioC onhecimento()
%incluirEquipe()
4incluirOrganizacaoGliente()
%incluirProcessoPadrao()
BincluirProjeio()
$HincluirServico(}
$incluirUnidadeOrganizacianal()
4yexcluirArtefato()
$excluirAtividadeOrganizacao()
“pexclurCargo()
4excluirDaminioGonhecimento()
SexclurEquipe()
4pexcluirOrganizacacCliente(}
$exclurProcessoPadrao()
4excluirProjelo()
“HexcluirServico()

“$pexcluirUni dadeOrganizacional()
4pobterAlividadesOrganizacao()
“pobterArlefatos()
“%oblerCargos()
“pobterDescricao()
4ycblerDominiosC onhecimento()
$cbterEquipes()

%obterNome()

4pobler ProcessosPadrao()
“%oblerServicos(}
“4pobierUnidadesOrganizacionais()

Industria !
(from Dodos)

ConhecimentoProcesso

(from Gorhecimento)

1.

UridadeOrganizaciona
{from Dados)

ConhecimentoAlividade

L Servico
(from. Dados)

Artef ato

{irom Gontrok)

j
i

~
~

+OrganizacaoDesenvddedora

RelacaoUridadeOrganizacional
(from Dados)

__ifeptipo rint
Redescricao : CString

TipoUnidadeOrganizacional

Repnome Cslring
%descﬁcao: CString

- o”* .* o“t
Equipe ! E
i (from Dados) ! i
0.r o..
!
0.* i 0.* -
Ob]eﬁvo
(from Dados}
1 AvdiacacCRM
Gpdata [
Gpsituacao

Posicao
(from Dados) i«z7-

rnome : CString
%e-mail +CString

RelacaoPosicao

liro:
WEscricao: CString

e AlocacaoPessoa
o T _ (romDades)
datalnicio : COleDaleTime
Pessoa GedalaFim : COleDaleTime :
(from Dados) i

QuestionarioPostmortern

EyPergunta : CriterioCaraclerizacao
&pOpcaoResposta: DominioVaor

Figura A2.3 — Modelo de Classes do Pacote Dados / Sub-Pacote Organizacio
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