UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
~ ESCOLA DE ENGENHARIA )
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ENGENHARIA DE PRODUGAO

EDUARDO SCHERER

SISTEMATIZACAO DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO E
PLANEJAMENTO DA QUALIDADE EM SERVICOS WEB

PORTO ALEGRE
2013



EDUARDO SCHERER

SISTEMATIZACAO DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO E
PLANEJAMENTO DA QUALIDADE EM SERVICOS WEB

Dissertacdo submetida ao Programa de PoOs-
Graduacdo em Engenharia de Producdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul como
requisito parcial a obtenc&o do titulo de Mestre em
Engenharia de Produc&o, modalidade Profissional,
na area de concentracdo em Sistemas da Qualidade.

Orientadora: Profa. Dra. Marcia Elisa Soares
Echeveste

Porto Alegre
2013



SCHERER, Eduardo.

Sistematizacao do processo de desenvolvimentmejptaento da qualidade em
servicos web/Eduardo Scherer — Porto Alegre: UFRBGSEP, 2013107 p.: il.;
29,7 cm

Orientacdo: Marcia Elisa Soares Echeveste, Dr.

Dissertacao (mestrado) - UFRGS/PPGEP, 2013.

Sistematizacao do processo de desenvolvimentaejptaento da qualidade em
servigos web. I. Echeveste, Marcia Elisa Soaretlriversidade Federal do Rio
Grande do Sul, Programa de P0s- Graduacao em Earggedie Producao. llI.
Titulo.




Eduardo Scherer

Sistematizacdo do processo de desenvolvimentaejptaento da qualidade em servigos
web

Esta dissertacdo foi julgada adequada para a
obtencdo do titulo de Mestre em Engenharia de
Producdo na modalidade Profissional e aprovada em
sua forma final pela Orientadora e pela Banca
Examinadora designada pelo Programa de Poés-
Graduacdo em Engenharia de Producdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul.

Profa. Dra. Marcia Elisa Soares Echeveste - OnilemtaPPGEP/UFRGS

Prof. Dr. José Luis Duarte Ribeiro - CoordenadoGPP/UFRGS

Porto Alegre
2013



AGRADECIMENTOS

Agradeco a todas as pessoas que contribuiram paaizacdo deste trabalho, em especial:
Josiane, minha esposa, que foi pacienciosa nos ntomem que tive que me dedicar a essa
pesquisa; e a minha orientadora Marcia Elisa Edteygue acreditou nos objetivos desse
estudo; aos professores do PPGEP; e a minha fgmaibancentivo.



RESUMO

Diversos modelos foram criados para representaocepso de desenvolvimento de produto
nos ultimos anos. Entretanto, a adaptacéo destdslosoao desenvolvimento de servicos na
era web ainda € incipiente. Nesta area, a sisteagditd do processo de desenvolvimento de
novos servicos necessita de maior fundamentacéicae pratica, principalmente pelo alto
crescimento do setor de servicos web. Essa dig8ertpropde uma sistematizacdo do
processo de gestdo do desenvolvimento de novosicaerve-servicos fornecidos
exclusivamente pela web, denominados nesse esésidcos web Como forma de atingir
este objetivo sdo propostos nesse trabalho um mogeaedronizado de gestdo do
desenvolvimento para novos servicos web e um médedplanejamento da qualidade com
base no QFD (Desdobramento da Func¢ao Qualidad&idewando indicadores de qualidade
e custos para a definicdo de prioridade de demamaaslhorias aplicado em um portal de
jogos casuais. Por fim, apresenta-se uma demoastd aplicacdo do modelo de gestao do
desenvolvimento e do método de planejamento daidqua, orientando os gestores no
processo de desenvolvimento de novos servigos &b @desenvolvimento de um servigo
de classificadoenline

Palavras-chave Desenvolvimento de servicos WEB. Desdobrament&uwa;éo Qualidade
(QFD). Empresas digitais.



ABSTRACT

In recent years, several models representing tbdupt development process have been
created. However, the adaptation of such model§db services development is yet to grow.
In this regard, systematization of the developnmntess for new services requires further
practical and theoretical substantiation, partidylaecause of the significant growth of the
Web services sector. This study proposes a sysimtiah of the development management
process for new e-services provided exclusivelythen Web, hereafter referred to as Web
services. Consequently, this study proposes aatdizéd model to manage the development
of new web services and a quality planning methasedd on Quality Function Deployment,
by considering cost and quality indicators as a twaget improvement and demand priorities
applied to a casual gaming portal. Finally, theligppon of the development management
model and the quality planning method are demotestravith regard to development of an
online classifieds service, and guidance presdoteshanagers involved in such development
processes.

Keywords: Web services development. Quality Function Deplegt (QFD). Digital
companies.
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1 INTRODUCAO

A sociedade dispde de um conjunto comprovado dectx para administrar grandes
empresas e conhecimentos das melhores praticasigseavolver produtos fisicos (REIES,
2011). Contudo, esse conhecimento ainda é regt@ita empresas de cunho digital. Nessa
area, as propostas para desenvolvimento de noedsitps/servigos ainda carecem de maior
fundamentacéo tedrica e empirica, principalmenteaa®o do carater emergente dessa area.

Diante dessa dificuldade, € comum que empresagmtascda area digital adotem as
praticas ja conhecidas em outros segmentos, megmegjam inadequadas ao seu propoésito
e ndo adaptadas as peculiaridades existentes esegemento de atuacdo. Outra dificuldade
das empresas nascentes da area digital consigigefte recomendacdo da utilizacdo de
planos estratégicos e pesquisas de mercado. Agesaisas recomendacdes serem pertinentes
a mercados mais maduros, tendem a néo estar adaptsdonstantes mudancas do mercado
digital, tornando-se um dos fatores de falha ncemedvimento desse tipo de empresa
(REIES, 2011).

A literatura menciona a importancia que o desempero processo de
desenvolvimento de novos produtos e servicos tema pamanutencdo da capacidade
competitiva das empresas (ROZENFEEDal, 2006; KOTLER, 2009). Esse processo de
desenvolvimento tende a ser decisivo para a prolsoler da maioria das empresas (ZIRGER;
MAIDIQUE, 1990), sendo que a qualidade dos prodetaervicos depende fortemente da
qualidade do seu processo de desenvolvimento (BINE$S1993). Dado esse cenario,
recomenda-se um melhor entendimento dos fatoreafgi@m o desempenho da gestdo do
desenvolvimento de novos produtos e servigos e,doeno 0 acesso a ferramentas adequadas
a execucao desse processo, principalmente rel@t@ampresas da area digital.

Contudo, cada segmento do mercado possui pecaligesd que podem nao ser
consideradas caso um processo de desenvolvimauequonado seja utilizado. Para Karniel e
Reich (2011), os processos de gestdo de deseneniionsdo mutaveis, iterativos e Unicos,
além de precisar refletir o conhecimento existelotgoroduto ou servico. O mesmo acontece
com a recomendacdo de ferramentas que utilizam eogbes desconhecidas por
determinadas industrias, ou ainda, que atrasanmsendelvimento caso ndo sejam ajustadas
ao conhecimento daqueles que as executardo. Ne#s#os este estudo visa contribuir para
mitigar os problemas e dificuldades verificadasdesenvolvimento de produtos e servigos

nas empresas da area digital, com foco direciopadmo desenvolvimento de servigcos web.
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1.1 TEMA DO TRABALHO

Devido ao crescente numero de empresas da aredaldigi tematica de
desenvolvimento de servigos web tem merecido nzde@ncdo de pesquisadores (OLIVEIRA
et al. 2002, MENORet al. 2002, OTTOSOMet al. 2004, RIEDLet al. 2009). Apesar dessa
atencdo dedicada, ainda existem lacunas a sereancpridas, principalmente para o
desenvolvimento de servicos especificos fornequetes web.

Devido a afinidade profissional do autor destaalisgdo e do contexto emergente
deste tipo de servigos, a tematica desse estadiegenvolvimento de novos servigos web. A
abordagem desse tema procura atender a faltautbosstirecionados ao desenvolvimento de
servicos web na literatura. Além dessa lacunatdeatura, esse trabalho esta direcionado ao
atendimento de dificuldades praticas do autor,jerde uma empresa desenvolvedora de
servicos web. Durante as atividades da empresavséticadas dificuldades para o
gerenciamento do desenvolvimento e manutencaoetagas disponibilizados pela empresa.
Desta forma, esse trabalho procura atender taftxasas verificadas na literatura quanto da

pratica da empresa.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Com o propésito de satisfazer a necessidade deyastao eficaz do desenvolvimento
de novos servigos existente em empresas do seguligiitd, o objetivo geral dessa pesquisa
€ propor umaistematizacao do processo diesenvolvimento de novos servigcos web, por
meio da proposta de um modelo de referéncia e a gargdo de métodos de qualidade para
suporte do desenvolvimento de novos servigos weabsponibilizando mecanismos para o

seu gerenciamento como forma de melhorar o seungesgno.
1.3.2 Objetivos Especificos
Os objetivos especificos deste trabalho sdo abosdad forma dos artigos que

integram esta dissertacdo. Desta forma, cada unartiges desenvolvidos procura abordar

cada objetivo especifico:
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. elaborar um modelo padronizado de gestaaekenvolvimento para novos
e-servicos fornecidos exclusivamente pela web

. elaborar um método de planejamento da qualidadesiderando indicadores
de qualidade e custos, que permitdeéinicdo de prioridade de demandagara projetos de
desenvolvimento e melhoria de servigos web;

. demonstrar a aplicagdo em conjuntp 0 modelo padrédo de gestdo do
desenvolvimento para novos e-servigcos fornecidoslusivamente pela web (Modelo
Cossenoidal) e o método de desdobramento da funglalade integrado a engenharia de

valor para servicos web.

1.2 JUSTIFICATIVA

ApoOs adotar a administracéo tradicional e falharpreendedores desistem da teoria e
adotam o método de “simplesmente fazer” (REIES12(Hssa € a realidade encontrada em
grande parte das micro, pequenas e médias emp@safco em inovacao. Seus objetivos,
direcionados a performance financeira da empresdazem supor que quanto menor a
formalizacdo maior a velocidade de conclusédo dogfus.

Como consequéncia, para produtos financeiros éceena estimativa € de que 75%
dos produtos fracassam no lancamento (COOPER, 1990). Com essa visdo em mente é
possivel entender que o sucesso no desenvolvindenovos produtos exige que a empresa
estabeleca uma organizacéo eficaz para adminspescesso de desenvolvimento de novos
produtos (KOTLER, 2009).

Contudo, quando se trata de inovacdo e empresesnt@s, 0 conhecimento € criado
com a tentativa e erro (REIES, 2011). Diante desséexto, é necessaria a utilizacdo de um
processo de desenvolvimento capaz de reduzir didade e o efeito dos erros e maximizar a
quantidade de acertos. Para tanto, faz-se neaesséorreta gestdo do desenvolvimento de
novos servicos web, sendo recomendado levar emidevagdo aspectos especificos da
realidade desse segmento.

Desafios como esses sao alvo do cotidiano do desse trabalho enquanto gestor de
microempresa com atuacao no segmento web, hagaavisfio existéncia, até a redacao deste
trabalho, de um modelo elaborado com o propoésiteatar as necessidades inerentes ao
desenvolvimento de servigos web. A necessidademertar a eficiéncia durante a execugéo
de projetos para a empresa € o fator de maioréiméia nas decisGes pelo tema e objetivos

propostos nesse estudo.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho estd estruturado seguindo as recaop@esl do Programa de Pés
Graduacdo em Engenharia de Producdo da UFRGS. [stgrama recomenda o
desenvolvimento de dissertacdes de mestrado a gartiois artigos cientificos, além de um
capitulo introdutério e outro com as consideragibess.

Esse trabalho esta estruturado em cinco capitAlastroducdo apresenta o tema de
pesquisa, 0s objetivos, sua justificativa, deligds e estrutura do trabalho. Os capitulos dois
e trés apresentam os dois artigos cientificos debgdos. O primeiro artigo, intitulado
"Modelo referencial de desenvolvimento de novosviges web”. O segundo artigo,
intitulado "Desdobramento de requisitos de quakdadtegrado a engenharia de valor
aplicado aos servigos web”.

O capitulo quatro apresenta a aplicacdo conjuntaattelo de gestdo apresentado no
Capitulo 2 (artigo 1), e incluindo o método propasd Capitulo 3 (artigo 2). O capitulo cinco
apresenta as consideracdes finais obtidas a phrsirresultados atingidos. A Figura 1
representa como este estudo partiu do objetivocipah para seus desdobramentos em

objetivos especificos.

Figura 1: Desdobramento do objetivo principal efettos especificos
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Os objetivos especificos deste estudo estdo dosdidonforme os objetivos
determinados em cada um dos artigos elaborado£apdulo 4 dessa dissertacdo. Dessa

forma, abaixo estéo listadas as questbes de pasgoigetivo especifico de cada artigo:

Capitulo 2: Artigo 1

. Lacuna de pesquisa:existe uma caréncia de conhecimento académico
direcionado a area de desenvolvimento de novosgesreletronicos (RIEDlet al, 2009),
esse fato é corroborado pela busca do autor nas Ij@eb of Science Science DireQte
consequentemente essa caréncia € estendida pacaseferecidos apenas na internet.

. Questao de pesquisacomo desenvolver um modelo de referéncia adequado
a gestao do desenvolvimento de novos servigos web?

. Objetivo  especifico: elaborar um modelo padrdo de gestdo do

desenvolvimento para novos e-servigos fornecidokisivamente pela web.

Capitulo 3: Artigo 2

. Lacuna de pesquisaDurante o desenvolvimento da pesquisa para Aftjgo
foi identificada a necessidade de ferramentas pamuxilio a decisdo que priorizasse
demandas e requisitos e os desdobrasse ao longtag@s do desenvolvimento de um novo
servico incluindo indicadores de custo. O método desdobramento da funcgéo
qualidade(QFD) foi identificado como suporte a estaessidade. Contudo, a aplicabilidade
dessa ferramenta estava voltada, principalmenta,gpmanufatura de produtos, sem levar em
consideracdo as caracteristicas peculiares degcesrweb, e sem a dimensdo de custos
integrada ao modelo. A aplicagdo do método existantdesenvolvimento de servicos web
s6 era possivel apds pesquisa das particulariddeiss tipo de servico e ajustes no seu
meétodo, por exemplo para servicos web séo partidaldes: utilizacdo do RUP nas etapas de
desenvolvimento dsoftware(ABRAHAMSSON et al. 2002), estimativa de custos através do
CHH (custo hora/lhomem), e ndo divisdo do sistemaSS€s (sistemas, subsistemas e
componentes), mas em solucfes stdtware Dessa forma desenvolveu-se a pesquisa
apresentada no Artigo 2, com uma proposta de rébada priorizar o atendimento de

demandas e controlar a qualidade do servigo.
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. Questao de pesquisaComo integrar indicadores de custo relativo, perom
da avaliacdo da qualidade pretendida versus recnestessarios?
. Objetivo especifico: elaborar um método de planejamento da qualidade,

considerando indicadores de qualidade e custos ,desenvolvimento de servigcos web.

Capitulo 4: RELATORIO DE APLICACAO DO MODELO COSSEN OIDAL PARA
SERVICOS WEB NO CASO INFOPOSTOS

. Lacuna de pesquisa:Faltam exemplos de sistematizacdo e ferramentas de
suporte para o desenvolvimento e melhoria de sEwigeb, constatacdo essa resultante da
pesquisa executada pelo autor durante a elabordgdArtigo 1. Por esta razdo uma
oportunidade de pesquisa é demonstrar sob umaepgérsp didatica uma aplicacdo do
modelo de referéncia para o desenvolvimento propostArtigo 1 tendo como suporte o
método de planejamento da qualidade e recursoseaaeelo no Artigo 2, bem como fazer
uma analise critica da aplicabilidade do modeloopgr novas pesquisas futuras.

. Objetivo especifico: aplicar em conjunto, 0 modelo padrdo de gestdo do
desenvolvimento para novos e-servi¢os fornecidetusivamente pela web e o método de

desdobramento da funcéo qualidade com a adicaoramsfo custos para servigos web.

1.5 METODO DE PESQUISA

Considerando o critério de classificacdo propostoGil (2002), uma pesquisa pode
ser definida quanto aos seus objetivos e quantesews procedimentos. Esta pesquisa é de
natureza aplicada, de abordagem qualitativa, cojetiess de carater exploratério e que
adotou dois procedimentos metodoldgicos: pesqulseodrafica e os estudos de caso. A
pesquisa aplicada €& também uma investigacdo drigealizada para adquirir novos
conhecimentos e é dirigida principalmente para finsidade especifica ou objetivo pratico
(FRASCATI, 2002).

Para a identificacdo de caracteristicas especifidassolucbes para atender as
caracteristicas e das fases adequadas ao desematvide novos servicos web foi utilizado
o método de revisdo sistematica da literatura. Radentificacdo da forma mais adequada

para a avaliagdo da qualidade foi executada unve bbexisdo bibliogréfica seguida de estudo
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de caso da ferramenta mais adequada, uma integitagd@@sdobramento da funcao qualidade
e andlise e engenharia de valor. Por fim, foi efdbuum estudo de caso do uso conjunto do
modelo de gestdo do desenvolvimento e a ferrantiend@aliacdo da qualidade.

Este estudo ocorreu no periodo de dois anos. @&jpas seis meses foram dedicados
para a escolha e familiarizagdo com os temas eldgmna de pesquisa e o segundo semestre
dedicado ao desenvolvimento do primeiro artigo. i@n@ro artigo intitulado “Modelo
Referencial de Desenvolvimento de Novos ServicosBWHoi submetido a Revista
Espacios, ISSN 0798-1015. No segundo ano de tralfallam desenvolvidos o segundo
artigo e o capitulo quatro, bem como a introduc&@s eomentarios finais. Recentemente o
segundo artigo intitulado “Desdobramento de Retpssie Qualidade e Custos Aplicados a

Servicos Web” foi aprovado sem restricdes na ReWsoducdo em Foco ISSN 2237-5163.

1.6 DELIMITACOES DO TRABALHO

Em relacéo as delimitacdes deste trabalho, apasesd as seguintes consideracodes:

. Levando em consideragcdo que os portais e sitegrgé@gues continuamente
aos seus clientes e outros aspectos, além dacwagftwarenecessario ao mesmo, estao
associados a satisfacdo do seu cliente, qualqieepsiportal € denominado nesse trabalho
COMO um servigo web.

. Os resultados expostos nesse trabalho apresentpett@s gerenciais as
empresas, e, portanto, esta direcionado a gesterempresas atuantes no ramo de web.

. Os resultados desse estudo sao delineados paspexifieidades da gestdo do
desenvolvimento de servicos web. Contudo, em alg#s®s, sdo utilizados achados de
segmentos com maior maturidade na literatura, conad@senvolvimento de novos produtos e
do desenvolvimento de novos sistemas produto-serp@ra definir a forma de atuacdo no
segmento de servicos web.

. O Modelo Cossenoidal e a ferramenta de desdobransmtrequisitos da
qualidade para servigos web foram aplicados ermuotmem um dnico caso.

. Haja visto que o caso apresentado no Capitulo 4nmgdiecava na necessidade
de recursos terceirizados, a aplicagdo do Modeles€hoidal ndo contou com etapas

terceirizadas.
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Resumo

Modelos referenciais de desenvolvimento de procgqwddem ser apresentados de
forma textual ou grafica e representam como ocomenatividades e fase do processo de
desenvolvimento. Esses modelos foram criados paentyr a sistematizacdo das atividades
do desenvolvimento de novos produtos e servicosm@delos dependem de uma série de
fatores como natureza e particularidades de cadg sentudo, se verifica uma caréncia de
propostas direcionadas para o desenvolvimento @esnservicos web. O objetivo desse
estudo € elaborar um modelo de gestdo do desemaitd para novos e-servicos fornecidos
exclusivamente pela web que sirva de referéncia pasetor. Para tanto, o estudo foi
elaborado por meio de uma revisdo sistematicatelatiura de modelos de desenvolvimento
de servigo publicados selecionados com base ntEsi@si demandados do servico web. O
estudo permitiu a identificacdo dos critérios decaticdo de modelos as particularidades dos

servicos web e a elaboracédo de modelo ajustadessmdolvimento deste tipo de servicos

Palavras-chave: desenvolvimento de servicos web. modelo referénda

desenvolvimento. caracteristicas de servicos paeaniet.

Abstract

Reference models on product development can bergessas text or graphics; they
show the steps involved in development processitadi and phases. Such models were
created to guarantee the systematization of dewedop activities for new products and

services based on a series of factors such as ah@renand the specifics of each sector.
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However, there is a lack of proposals directedhst tlevelopment of new web services. The
objective of this study is to create a developnmaahagement model for new e-services
provided exclusively on the web, which will serge aareference. Hence, the study was
conducted after a systematic review of existingrdifure on service development models
selected on the basis of criteria required by wetvises. The study facilitated identification
of suitability criteria of models according to webrvice specifics, and creation of a model

adjusted to the development of this type of service

Keywords: web services development. digital services. agveent reference model.

Internet services characteristics.

2.1 INTRODUCAO

Em razdo da internet se tratar de um mercado emterg& organizacdo e
sistematizacdo de seus processos € um assunttere€enforme Clark e Fujimoto (1991), a
maneira COmo uma empresa organiza e gerencia ovidgenento de produtos, bem como o
desenvolvimento de servigos, determinam suas wvamsagcompetitivas. Modelos de
desenvolvimento de produtos provenientes da mamafatais como: Clark e Fujimoto
(1991), Roozemburg e Eekels (1995), Pahl e Bei®g), Ulrich e Eppinger (2000) e
Rozenfeldet al. (2006) sdo uma resposta a necessidade de maiveis de maturidade do
processo de desenvolvimento. A complexidade deriaat@rimas, o desafio de menores
ciclos de desenvolvimento e produtos inovadorealisignou as empresas a formalizarem
seus processos de desenvolvimento para depoi®larrérotimizar esses processos.

Dado esse cenario, a existéncia de um modelo neiafede desenvolvimento de
servicos, que seja adequado as peculiaridades dielonae negdécio, tem importancia
determinante no sucesso do desenvolvimento de meokitos ou servigos. Devido a essa
necessidade, entre os modelos referenciais de \d#gi@mento de servigos existem aqueles
ajustados ao setor de consultoria (FRAUNHOFER, 088 setor financeiro (ALAM,;
PERRY, 2002) e ao setor de saude (BOWERS, 198i® eutros.

Contudo, mesmo com a crescente importancia de iaeg@ires que exploram o meio
web, existe uma caréncia de conhecimento acadé&liretionado a area de desenvolvimento
de novos servicos eletronicos (RIERL al, 2009), e consequentemente, essa caréncia €
estendida para servicos oferecidos apenas naeht&isse tipo de servico, se comparado com

produtos fisicos, sdo geralmente mal planejadoseseryolvidos de forma ineficiente
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(FROEHLE et al, 2000), aspectos que sdo mais evidentes em mereagergentes, como
das empresas que exploram o meio web. A selecaoselddacdo de um modelo referencial
de desenvolvimento de novos servicos web deve dxiaeada em cinco premissas,
destacadas em funcédo de demandas caracteristisatodae servicos via web:

. O modelo deve facilitar o processo de terceirizagd® etapas do
desenvolvimento. Para servicos eletrbnicos, a iteragdo deve ser facilitada para
operacionalizar os servicos nao percebidos pelestes (MENORet al, 2002).

. O modelo de desenvolvimento de novos servicos \eeb der flexivel, devido
a constante necessidade de adaptacao tecnologisequéncia do crescimento do mercado
emergente de servigos web.

. O modelo deve promover utime to marketreduzido, em razdo de que o
lancamento acelerado de servicos permite aumeataeitas de entrada no mercado web
(MENORZet al, 2002).

. O modelo deve incorporar o desenvolvimentsaoiéwareao desenvolvimento
do servico web. Frequentemente, € dado maior foodeaenvolvimento dsoftware sendo
que o servico disponibilizado est4d descoordenadosaftware e com problemas de
interatividade com o usuario(MEYER; FAHNRICH, 2009)

. O modelo deve permitir a melhoria continua do servio decorrer de seu
ciclo de vida (RIEDLet al, 2009), a fim de reduzir o indice de descontentamelos
envolvidos no processo de desenvolvimento de sErvic aumentar a adocdo do meétodo
proposto.

E-servicos sdo definidos como o0s servigos intevatijue sdo entregues por redes
eletronicas (BOYERet al, 2002; RUST; KANNAN, 2002), nesse caso incluindoxas
eletrbnicos e maquinas de auto-servi¢co. Contudke #abalho tem como objetivo elaborar
um modelo padrdo de gestdo do desenvolvimento pakes e-servicos fornecidos
exclusivamente pela web, os quais nesse estudimy denominados de servigos web. Esse
artigo esta estruturado em cinco se¢des. Aposrestducao, na segunda sec¢do é apresentado
0 méetodo de pesquisa utilizado. Na terceira segdeliéeado o referencial teorico utilizado
no trabalho. Em seguida, na quarta secéo, sdoeapaess 0s resultados e discussdes. Por

fim, a dltima secdo apresenta as consideracgdes.fina
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2.2 METODO DE PESQUISA

Este trabalho é de natureza aplicada e de objatiyaoratério, haja visto a
apresentacdao de um novo modelo de gestdo do déserertto ajustado para a producédo de
servicos web. A elaboracdo do modelo de desenvehton de servigcos para web foi
concebida em quatro etapas: (i) associacdo entmrdadens e demandas para o
desenvolvimento de servicos web, (i) associacdtreembordagens e modelos de
desenvolvimento da bibliografia, (iii) identificagddas fases adequadas ao modelo de
desenvolvimento de servigcos web, e, a partir destgeas, a (iv) constru¢cdo do modelo de
desenvolvimento para servicos web. Estas etapasdem subsidios para a constru¢do do

modelo proposto, como apresentado na Figura 2.

(i) associaglio entre abordagens (i) ; e (iii) identificagiio das fases
associaglo entre gens
¢ dc."man;:las para o e modelos de desenvolvimento adequadas a0
md-: lvimento da bibliografia modelo de desenvolvimento
servigos web de servigos web

Y

4

@

(iv) construgdo do modelo de desenvolvimento

para servigos web

Figura 2: Proposta para construgdo do modelo dengel/imento para servigos web

Para identificar quais abordagens, métodos e femtas atendem as demandas
identificadas para os servicos via web, bem contabetecer quais fases sdo adequadas ao
desenvolvimento de servigos web foi realizada uenas@o sistemética da literatura (LEVY;
ELLIS, 2006). Essa proposta esta dividida em ciatapas: (i) definicdo da questdo de
pesquisa, (ii) identificacdo das bases de dadedaenas-chave, (iii) definicdo dos critérios de
inclusdo dos artigos, (iv) andlise da qualidade ekisdos e (v) busca nas referéncias de
artigos.

(i) Definicdo da questéo de pesquisa

A questdo de pesquisa para esta etapa consistelentificar quais abordagens,
métodos e ferramentas atendem as demandas idasdificbem como estabelecer quais fases
sdo adequadas ao desenvolvimento de servicos wabapender cada uma das demandas

identificadas para o desenvolvimento de sistem&®we
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(i) Identificacao das bases de dados e palavrasveh

Para execucdo da busca, foram selecionadas as das#sdos:Web of Scienge
Science Directbusca manual em bibliografia relevante para o esteith especial para a area
de desenvolvimento de produto. A busca foi reatizad periodo de julho de 2011 e janeiro
de 2012 e limitou a artigos publicados em inglés.

Foram utilizados quatro grupos de palavras-chave @dusca, de acordo com o foco
da busca: desenvolvimento de produto, desenvoltong® servi¢cos, abordagens e métodos
em desenvolvimento distribuido e estudos em geraletor de desenvolvimento de sistemas
web. Para o estudo da area de desenvolvimento atkutpr foram utilizadas as palavras-
chaveproduct developmem@NPD (New Product DevelopmenNa area de desenvolvimento
de servicos, foram definidas as palavrasrvice developmene NSD (New Service
Development) Para contemplar o estudo de abordagens e meéttelatesenvolvimento
distribuido, foram utilizadas as palavras-chalistributed colaborative Nos estudos sobre o
desenvolvimento de sistemas web, foram utilizadaia p busca as palavrasftware weh
portal, onling, internet digital.

(i) Definicao dos critérios de incluséo dos arntig)

A pesquisa foi realizada nas bases de dados acz¥¥ngom as palavras chave
selecionadas por meio de uma booleana, limitadaigos de periédicos publicados nos
ultimos doze anos (2000-2011) e os procedimentosudea utilizados nas bases de dados
foram: Web of Scienc& S=(("new service development” OR "new produataliepment” OR
npd OR nsd) and ((internet OR portal OR web ORE€lises” OR "eletronic services" OR
digital OR online OR software OR virtual) OR (distributed OR collaborative))).
ScienceDirect=("new service development” OR "new product depsient” OR npd OR
nsd) and ((internet OR portal OR web OR "e-serVi€dR "eletronic services" OR digital OR
online ORsoftwareOR virtual) OR (distributed OR collaborative))

Apods a pesquisa foram identificados 438 artigos, fguam submetidos a uma triagem
realizada em duas etapas: (i) eliminacdo de artigaongressos, livros, capitulos de livros e
material editorial, mantendo apenas artigos origiaaevisoes; (ii) eliminacéo de artigos com
tema nédo relacionado ao desenvolvimento produtosepuicos, por meio da andlise do
resumo. A partir das duas etapas de triagem, feglationados 48 artigos, sendo que todos
esses foram adicionados a base de dados paraalefmfundada. Cada uma dessas
referéncias ainda foi organizada de acordo comedagdo do estudo com o desenvolvimento

de novos servicos web; objetivo; método de coletadddos; resultados e conclusdes;
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aplicabilidade do estudo estudos para melhoria ettdg de desenvolvimento de servigos
web.

(iv) Analise da qualidade dos estudos

Os estudos nao tiveram sua qualidade contestadaagfio de todos estarem
publicados em periddicos indexados em bases desdBdtes periddicos possuem avaliacdo
porrefereeqque ja referendam sua utilizacao.

(v) Busca nas referéncias de artigos

A partir da andlise dos 48 artigos selecionadagnidocalizadas em suas referéncias
estudos pertinentes que ndo se encontravam nadeadados. Esses artigos tiveram seu
resumo analisado, e quando pertinente ao objetiwo edtudo, foram incorporados,
acrescentando mais 12 referéncias a base de dAdogotal foram identificadas 60
referéncias durante o procedimento de revisdonsidiea. Todas estas referéncias foram
analisadas e serviram como base para a elaboragdmodelo padrdo de gestdo do

desenvolvimento para novos e-servigos fornecidokisivamente pela web.

2.3 REFERENCIAL TEORICO

A partir da revisdo sistematica das 60 referénftiadesenvolvida uma andlise sobre
as demandas para o desenvolvimento de novos serwvigh, um levantamento das
abordagens, métodos estratégias e ferramentas erdadas para o desenvolvimento de
servicos web assim como dos modelos de desenvaitonmm este objetivo. Cada um

desses topicos € apresentado a sequir.

2.3.1 Demandas para o desenvolvimento de novos seog web

Foram identificadas na literatura cinco demandas,sgrviram como premissas para o
desenvolvimento de novos servigcos web: terceirzafléxibilidade no desenvolvimento,
Time to Marketreduzido, incorporacdo dsoftwaree melhoria continua. Cada uma dessas

demandas é apresentada a sequir.
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2.3.2 Terceirizagéo

Empresas fornecedoras de servicos pela interngith asomo outras empresas de
tecnologia da informacéo, possuem altos custos fxewa manutencéo da infraestrutura, bem
como para o desenvolvimento e melhoria de aplicgticontudo, ainda apresentam custos
marginais para a prestacéo do servico de fato (RIEDal. 2009). Dessa forma, parte dos
seus custos fixos estdo associados as atividadesagufazem parte de sua operacao regular,
como o desenvolvimento e melhoria dos aplicatieagiie resulta em periodos de uso normal
de recursos, intercalados a periodos de ociosiddEEses mesmos recursos. Essa
peculiaridade dos servicos web consiste em uma plagipais motivacbes para a
terceirizacdo, especialmente para atividades deabaiticidade para a empresa. Estudos
ressaltam a necessidade de reducdo de custosmaalia possibilidade de acesso facilitado
a conhecimento especializado por meio da tercea@gdAUBERT et al. 1996). Entre os
motivadores da terceirizacao, estdo o foco nasipgis capacidades do negdcio e a melhoria
do desempenho dos processos (LACENal. 2009). Entretanto, pela sua propria natureza, a
informatica esta presente em muitos processos geesa) aumentando o risco potencial dos
problemas (LEITE, 1995).

Nesse contexto, a utilizacdo de terceirizacdo al@etamente na necessidade de
recursos humanos, materiais e processuais quéidiagm (RIEDL et al, 2009; WEINER;
WEISBECKER, 2011). Dessa forma, um modelo de dedeimento que formalize as
necessidades de desenvolvimento externo a empes®agarantir parte das necessidades

inerentes da terceirizagéo.

2.3.3 Necessidade de flexibilizacdo do desenvolvime

A dificuldade de prever a evolugdo de tecnolog@ssim como a evolugdo do
mercado, devido principalmente a dindmica aceleesdantrada no ambientaline sdo os
principais desafios encontrados para a adocdo dmaunkelo referencial de desenvolvimento.
Conforme Vlaanderert al. (2011), durante o desenvolvimento sieftware muitos dos
processos nao podem ser previstos, sendo que seavdtvimento deve ser flexivel. Essa
flexibilidade no desenvolvimento visa respondec@sstantes altera¢cdes durante o periodo do
desenvolvimento (MACCORMACK et al, 2001). Apesar da flexibilizacdo do

desenvolvimento possibilitar uma acelerada respastaventuais modificacdes do ambiente
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externo da empresa, sua utilizacdo pode resultaretrabalho, ou mesmo o descarte de
trabalho executado devido a falta de planejamento.

2.3.4 Time to Market reduzido

O produto ou servigo langado no menor tempo possdresiste em uma necessidade
que, apesar de ndo ser exclusiva ao meio web, ippesse meio maior importancia em
decorréncia das constantes alteracdes de tecnslogmaéncias de mercado e comportamento
dos consumidores verificados neste setor. ParaeP¢2001), na medida em que os
consumidores — usuarios — se tornam familiarizados a tecnologia, a sua lealdade aos seus
primeiros fornecedores ira diminuir, em razéo decgqecdo do baixo custo de substituicao.
Nesse contexto, a reducao titne to marketlo desenvolvimento permite aumentar barreiras
de entrada de servicogeb-basedMENOR et al, 2002), além de minimizar o impacto do
progresso tecnoldgico e do surgimento de novaslegias (RIEDLet al, 2009). Com o
propésito de reduzir tme to marketbem como permitir uma correta anélise do impdeto
funcionalidade do servico, sdo necessérias ferramadequadas a analise de custo e risco.

Contudo, tentar reduzir ao méximo o tempo de dedeimvento pode resultar
problemas ao desenvolvimento, como a possibiliddElendo atender alguma demanda de
forma satisfatoria e prejudicar o sucesso do serdi&senvolvido. Para reduzir esse risco,
como requisito a empresas que almejam desenvauerservicos de forma acelerada, existe
a capacidade de rapido aprendizado, em especiatiguaservico € focado na distribuicdo de
informacgdes (OLIVEIRAet al, 2002).

2.3.5 Incorporacao deSoftware

O desenvolvimento de novos servicos web muitas svese confunde com o
desenvolvimento dsoftware tendo em vista que o resultado visivel desseggesracontece
por meio de uma interface d®ftwarecom o publico. Entretanto, software é utilizado
apenas como uma ferramenta para a entrega do aeseigdo que o valor agregado, para
servicos web, estd na informacgéo disponibilizadmmf@me, Tien e Berg (20073pftwares
fornecem um meio de automatizar inovacdes e expmai€ para e-servicos.Nesse cenario,
servicos web, que além de apresentar a pafterarebem estruturada, apresentam processos

corretamente planejados e operacionalizados, possusor potencial para prosperar. Para
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gue ambas as partes de novos servigcos web — aspéistaree a parte de processos — sejam
corretamente planejadas, a devida atencao dedadaras suas peculiaridades.

Contudo, os investimentos esuftwaresdo complexos de serem avaliados, ja que seus
resultados podem ser facilmente copiados por comums (LAAT, 2005). Com isso, a
entrada de um novo competidor com funcionalidadesethantes consiste em uma
possibilidade, o que permite a perda de adeptoseadco devido a padronizacdo dos
beneficios oferecidos.

Como uma forma de minimizar os riscos envolvidogiasenvolvimento de servicos
web, é recomendado que o modelo referencial posguipes distintas ao desenvolvimento
do softwaree as partes gerenciais e de marketing do prdista. independéncia permite que

cada especificidade do desenvolvimento do sengfgoteatada de forma adequada.

2.3.6 Melhoria Continua

Para servicos web, a rentabilidade tem foco na resgma de receita ao invés da
reducao de custos (RUST; KANNAN, 2003). Para obsma expansao da receita, a empresa
deve focar-se na melhoria do servico e atingirsdtesfacdo do cliente, o que implica em uma
constante atualizacdo do servi¢o para que a lealdactliente seja mantida, além de gerar
empatia a novos usuarios.

A melhoria continua no processo dos servicos weimige mitigar riscos, tendo em
vista o desenvolvimento de novas funcionalidadéssados concorrentes. Além disso, caso
concorrentes lancem uma funcionalidade signifieatnapidamente a implementagcéo dessa
pode ser incorporada ao servico. Com esse objaivdjlizacdo de pesquisas de mercado
permitem uma constante avaliacdo da evolucdo dticpeddvo do servico, além de uma

rapida adaptacao as novas necessidades.

2.4 ABORDAGENS PARA DESENVOLVIMENTO DE NOVOS SERVIC OS WEB

Nesse trabalho emprega-se o termo genérico deadmrs para denominar, além das
abordagens, também estratégias, métodos e ferrasnapticaveis ao desenvolvimento de
novos servicos web. Entre as abordagens identificadh revisdo sistematica e analisadas
estdo: desenvolvimento distribuido, desenvolviméfiy desenvolvimento independente do
softwaree do servico, desenvolvimento ciclico e contirdesenvolvimento incremental do

servico. Cada uma destas abordagens é detalhadaia s
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2.4.1 Estratégia do desenvolvimento distribuido

Para que o desenvolvimento de um novo e-servico etapas ou atividades
terceirizadas seja bem sucedido, a funcdo conti®le ser exercida de forma efetiva. Para
isso, uma das alternativas € o uso da estratégidesienvolvimento distribuido (HECK;
GREWAL, 2006). Apesar do desenvolvimento distriouichdo ter sido elaborado
especificamente com o propdésito de gerenciar etégragirizadas, sua proposta procura
suprir a necessidade de gerenciar equipes geagradite dispersas, contribuindo para a
utilizacdo dessa estratégia.

Mesmo que o desenvolvimento distribuido permitaemgépes ndo estejam no mesmo
local, esse ndo tem o propdsito de tornar-se umnat@gia de desenvolvimento paralelo ou
concorrente. Seu objetivo consiste em garantirequepes, ou individuos da equipe, possam
contribuir para o projeto desde diferentes locasrem gerenciados a distancia.

De acordo com Heck e Grewal (2006), a utilizacaardemodelo de desenvolvimento
distribuido contribui para a reducédo do tempo deedeolvimento e, consequentemente, do
custo. Esses aspectos, juntamente com a posgilalidie terceirizacdo, corroboram a
importancia de seu uso no contexto do desenvoltiomé® novos servigos web. A estratégia
de desenvolvimento distribuido € incorporada no etwmdeferencial de desenvolvimento
proposto por Schulet al. (2006). Nesse modelo, as atividades delegadasceirts sao
separadas das demais, em especial aquelas qua egijpecimento especializado.

O desenvolvimento distribuido de novos produtosréuwm em varios segmentos, no
entanto para area deftware essa funcionalidade tem uma adocéo cada vez HEHEK;
GREWAL, 2006). Essa constatacdo €, em parte, mfia€a pelo incremento da terceirizacao

no setor de Tl e seus segmentos, como 0 mercaskrdeos web.

2.4.2 Desenvolvimento agil

O manifesto agil teve como proposito acelerar asttogdo, reducédo do esforco de
formalizacdo e flexibilizacdo do processo de deskmmento de software
(ABRAHAMSSON et al, 2002). Dessa forma, esses métodos sdo adequadostaxto de
desenvolvimento de novos servicos web, que exgiicaé necessidade de maior flexibilidade
e reducdo dtime to market.

Metodologias de desenvolvimento de produtos qudaatauma abordagem agil

recomendam o uso de métodos informais de conteohedetrimento da abordagestage
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gates adotada em modelos tradicionais e que estabelentogpale revisbes formais
(OTTOSSON, 2004; REIES, 2011). Para Ottosson (20@4)odos informais de controle sao
mais objetivos que os métodos classicos, que depenauito de relatérios formais escritos.
Ainda de acordo com Ottosson (2000), o usgakesé o fator que mais impacta no aumento
do tempo necessario para o desenvolvimento de fm®dem razdo da centralizagdo da
decisao e da falta de autonomia dos envolvidos.

Em modelo de desenvolvimento proposto por Ottog2004), o desenvolvimento
dindmico de produtos, a funcdo de um gerente detpsofaz-se necessaria durante todo o
processo. Esse gerente é o individuo responsaleglcperdenacdo da equipe, assim como
pela comunicacdo existente entre a equipe de delsenento e o mercado (OTTOSSON,
2004). Essa coordenacado da equipe é dada pelo orfdftashaging by Walking Arouridem
que o gerente tem uma postura mais ativa durackesenvolvimento de produto, e vai ao
encontro da equipe, ao invés de esperar o proxontope controle para avaliar o cenario e

entdo tomar uma decisao.

2.4.3 Desenvolvimento independente do software e servico

Uma das dificuldades encontradas no desenvolvingmervicos web € o foco dado
ao software Esse foco ngsoftwarepode resultar em problemas no servi¢o dispondultizao
cliente (MEYER; FAHNRICH, 2009). Ainda, segundo Meye Fahnrich (2009), conforme a
complexidade do servico ofertado e a complexidaolesaftware pode ser necessaria a
utilizagéo de fases exclusivas parsoftwaredentro do desenvolvimento do servigo web.

Para solucionar tal questdo, uma alternativa ctensia separagdo, inclusive como
fases do modelo referencial, das atividades deté@radministrativo, de negocio e conceitual
das atividades exclusivamente de implementac&wmilovarenecessario ao servigco. Contudo,
dado a complexidade da gestdo descentralizadasdatbadades distintas, essa abordagem é
indicada apenas a projetos de maior complexidade €intuito de estabelecer critérios para
definir qual o tipo de projeto sugere a utilizackofases especificas para o desenvolvimento
do software Meyer e Fahnrich (2009) indica a utilizacdo dudégra de suporte a decisao,

baseada na Figura 3.
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Figura 3: Critério de selecao para co-design sefsaftwareAdaptado de Meyer e e Fahnrich (2009)

Com o uso da proposta de Meyer e Fahnrich (2008pawitério para a utilizacdo de
desenvolvimento com fases distintas pasaftware e servico, apenas servicos de
complexidade média ou superior e que necessitesoftiwares de complexidade média ou

superior utilizariam a abordagem de distincao @es $ases.

2.4.4 Desenvolvimento ciclico e continuo

Como forma de enquadrar os modelos de desenvoltanaen conceito da melhoria
continua, existe a necessidade de constante aigédizicsoftwarebase do servico web, bem
como algumas caracteristicas conceituais do seriZgse aspecto implica em um processo de
inovacdo e renovacdo do servico repleto de pequenlus e que permitem que esse seja
melhorado rapidamente (RIEDt al, 2009).

Contudo, para que essa pratica seja adotada, &saeee a adocdo de modelo
conceitual adequado, que possua lancamentos retsrdo servico durante seu ciclo de
vida, caracteristica pouco notada em modelos dendelvimento de servi¢os tradicionais.
Ainda, tendo em vista que nédo é possivel deterndmaimero de iteragcdes necessarias para
obter-se o objetivo de negdcios, recomenda-se quejeto seja continuamente melhorado,
com o propésito de nunca possuir um langcamentmitlefi. A adocdo desse conceito
enquadra os servicos web na categoria de “etentad, iermo cunhado por O’Relly (2005)
para definir servicos que apresentam alteracoestanmies. Sendo esta caracteristica marcante
na maioria dos servigos caracterizados como beedgims, na breve historia dos negocios
digitais.
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2.4.5 Desenvolvimento incremental do servi¢o

O desenvolvimento incremental do produto ou sendgnsiste em uma estratégia
defendida por Reies (2011), no livro “The Lean tofalt Essa estratégia procura lancar,
propositalmente, produtos e servicos com o miniraofuhcionalidades, mas que possa
atender as necessidades basicas identificadaspaspe inicial.

O proposito de criar esse produto minimo viavelMMP, é resultado da proposta de
que produtos ou servicos inovadores podem, nassatamente, atender uma demanda real.
Nesse caso, existe a necessidade de adaptar gospava que esse atenda a demanda antes
inexistente, ou que se adapte como uma alterndévaolucdo de demandas ja existentes.
Essa abordagem esta associada a abordagem dantoratalizacdo em pequenos ciclos,
pois a partir do lancamento do produto ou senggo,realizadas constantes alteracdes até que
passe a ser de utilidade significativa para pukdigo estabelecido.

A partir do momento de langamento, é utilizadoexfmck de clientes e sugestbes da
equipe de desenvolvimento para aumentar o numefondenalidades entregues ou adapta-
las, adequar o publico-alvo de acordo com as deasamdendidas, ou ainda remover
funcionalidades que sdo desnecessarias para @saagma demanda. Essa caracteristica de
lancar o produto ou servico a partir de uma higbieial para entdo entender perfeitamente
a demanda do mercado é denominada pelo autor dedigagem validada. Esta abordagem
permite reduzir o custo do desenvolvimento, acelergprazo de lancamento e testar a

maturidade do mercado para inovacoes (REIES, 2011).

2.5 ASSOCIACAO ENTRE ABORDAGENS E DEMANDAS

Para definir se uma abordagem atende uma demandailizado como critério a
citacdo direta do autor da existéncia desse vin&pos a analise em profundidade dos 60
estudos identificados na reviséo sistematica,desjvel evidenciar que os autores identificam
associacao entre as abordagens e as demandasdes@neolvimento dos servicos via web.
A Figura 4 apresenta a associacao entre as aboslages demandas para o desenvolvimento
de servicos via web de acordo com a analise daficagdes identificadas na revisao

sistematica da literatura.
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Figura 4: Associacao entre as demandas do des@émeoito de servicos web e abordagens encontradas na

literatura

A abordagem Desenvolvimento Incremental e a aberdade Desenvolvimento Agil,
contribuem para atender as demandas terceirizdlgkihilidade e melhoria continua, se
apresentando, segundo os autores analisados, comboaedagens com maior contribuicdo

para o desenvolvimento de servi¢os via web.

2.6 MODELOS REFERENCIAIS DE DESENVOLVIMENTO DE SERV ICOS

A fim de

desenvolvimento de novos servicos web, também fasimdados modelos referenciais de

identificar propostas que atendam as delasn peculiares ao

desenvolvimento de servigos, visto que suas fasegivedlades sdo proximas aquelas
necessarias a gestdo do desenvolvimento de sewgmsDurante a revisdo sistematica de
literatura foram identificados cinco diferentes rlod de desenvolvimento de servigos, que

sao apresentados a seguir.

2.6.1 Modelo de Meyer e Fahnrich (2009)

O modelo de desenvolvimento proposto por Meyer bnkéh (2009) procura
estabelecer, de forma ampla, como gerir o deseinvehto de novos servigos que possuem
tecnologia de alta complexidade embarcada. Nessexto, Meyer e Fahnrich (2009) se

limita a definir as macro fases, do que ele denaminel de processo. Esse nivel do modelo
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de desenvolvimento é responsavel por definir aesgrja I6gica de macro atividades, com

suas entradas e saidas. Ainda sdo previstos oddvelddulo e de resultado, responsaveis,
respectivamente, por definir as tarefas especjfimade € permitida grande flexibilidade; e

por armazenar os resultados encontrados em cada tar atividade.

A definicdo das atividades e tarefas de cada edapta € dividida de acordo como
trabalho: desenvolvimento de servico, que é a pesfmecifica do desenvolvimento do
negocio; desenvolvimento dmftware em que apenas a parte tecnoldgica € trabalhada; e
criacao do sistema, que coordena a combinacaordgseom osoftware

Por fim, as fases definidas por Meyer e Fahnridd092 sdo as seguintes: visdo do
sistema de negdcios, fase que inicia o processgdiedos aspectos econdmicos; engenharia
de dominio, fase destinada a coleta de informaeéa @ntender o segmento; engenharia da
solucéo, fase de desenvolvimento sloftware e sistema de gerenciamento do negocio,
responsavel pela avaliagdo de resultados e coadenia fase de engenharia com a visdo do

negocio.

2.6.2 Modelo de Schulet al. (2006)

O modelo de Schuht al. (2006) apresenta uma solucéo para o desenvohonent
empresas denominadas virtuais, que sdo empresasiesgnvolvimento nao centralizado.
Para tanto, ele aplica a estratégia do desenvahtorgistribuido, que permite a gestdo em
separado da parte internalizada e da parte desgatev@lor terceiros do desenvolvimento.

Conforme este modelo, a fase inicial, denominadfasde de ativacdo ou fase zero,
tem o proposito de formar as convencdes a serdimadis durante o desenvolvimento do
projeto, bem como a definicdo das empresas patitgs do desenvolvimento. A fase um,
denominada de fase de andlise, a ideia € definidaaksada, criando a especificacdo dos
requisitos do servico, e levando ao primegate de controle. Essa fase é executada
exclusivamente na empresa proprietaria do projatdase dois, denominada de fase de
conceito, introduz a delegacdo de atividades paranapresas participantes do projeto. O
resultado da execucdo dessa fase é a definicdondeito do servico. A fase trés, ou fase de
implementacéo, é responsavel pela implementaca@téde todas as definicdes da fase dois,
bem como a avaliacdo da qualidade. Apesar do pitopgsral do estudo de Scheh al.
(2006) ser a coordenacdo de desenvolvimento ca@tdbor seu método atende as

necessidades do trabalho conjunto entre emprestasals.
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2.6.3 Modelo de Mello (2005)

O modelo de desenvolvimento proposto por Mello 80fossui atencao especial a
servicos de uma forma mais abrangente. Sua amg@lissenta a relacdo entre modelos, na sua
maioria, criados antes mesmo da existéncia decesrweb. Contudo, o conjunto de etapas
apresentado pelo modelo proposto é extenso e ddtgllo que permite uma andlise mais
abrangente do estudo.

O modelo proposto por Mello (2005) possui quatrccnmadases: a de projeto da
concepgao do servigo, projeto do processo do serpipjeto das instalagbes do servico e
avaliacdo da melhoria do servico. Em conjunto essasro fases apresentam um carater
ciclico, garantindo que ao alcancar a fase deanp&di de melhoria do servigo, esta reinicia o
processo a partir de uma nova execucao da fase@¢opda concepcao do servico.

A fase de projeto da concepcéo do servigo € dieidaanalise estratégica, geracéo e
selecdo de ideias para o servigo, definicAo do tpac®e servicos e definicdo das
especificacbes do servico. A fase do projeto docgsso do servico é dividida em:
mapeamento dos processos de servico, controlerdosgsos de servigo, processo de entrega
do servigo e recrutamento e treinamento dos fuacios de servicos. A fase de projeto das
instalagbes do servigco apresenta as seguinte$esviselecao da localizacéo das instalacoes,
gestao das evidéncias fisicas, projeto do espsipn f& estudo da capacidade produtiva. Ja a
fase de avaliacdo e melhoria do servico dividersewerificacdo e validacdo do projeto do

servico e recuperacdo e melhoria.

2.6.4 Modelo de Alam e Perry (2002)

O modelo proposto por Alam e Perry (2002) possamnde énfase no desenvolvimento
orientado ao cliente e as fases definidas pormastielo referencial sdo abrangentes. Ao todo,
o0 modelo de Alam e Perry (2002) apresentam des,fasado que para algumas das fases, 0
autor sugere a possibilidade de paralelismo nageaucdo. Tendo em vista o proposito de
ter o desenvolvimento orientado ao usuario, em dada do desenvolvimento, alguma
atividade é desenvolvida pelos consumidores.

A primeira fase do modelo é chamada de “Planejaméstratégico”, como o préprio
nome sugere, € a etapa em que a estratégia dgoséndefinida. Nesta fase, 0os possiveis
consumidores sdo responsaveis por fdadbacksobre dados financeiros. A segunda fase,

“Geracdo de Idéias”, inicia a captura de ideiasa pardesenvolvimento. Os consumidores
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informam demandas baseadas em sua experiénciaelessa fase. Na fase de “Blindagem
de Ideias”, séo validadas todas as possibilidaslemtadas na fase anterior. Aqui os clientes
sao responsaveis por informar suas preferénci@sngéio de compra e auxiliar na decisao de
executar ou ndo algum conceito. Na fase de “AndaliseNegoOcios”, 0s conceitos sdo
analisados em contraste com seus competidorescengsimidores se limitam faedbacks
sobre dados financeiros e dos competidores.

Na quinta fase, “Formacdo do time Multifuncionalg, prevista a selecdo e
recrutamento de pessoal, com a participacédo doteliga selecdo da equipe. Durante a fase
de “Design de Servico e Processos”, ocorre de @atdesenvolvimento dos conceitos
escolhidos Nessa fase os consumidores sugerem maslte revisam os documentos de
arquitetura de servigcos e processos.

Na fase de “Treinamento do Pessoal’, os consunsdobservam e participam da
execucao do servico, além de sugerir melhoriaoitdaa fase, “Teste do Servigco e Rodagem
Piloto”, uma versdo quase finalizada do servicaecetada e os consumidores participam da
entrega do servico e sugerem melhorias finais.

Na fase de “Teste de Mercado”, o servico € cologamlanercado com o intuito de
avaliar mais detalhadamente sua execucdo. Os calwas) fazem comentarios detalhados
sobre sua satisfagdo. Na ultima fase “Comercidi@gco servico € de fato lancado, os
clientes adotam versdes de teste do servico emradermacdes detalhadas da performance

do mesmo, bem como sugerem melhorias.

2.6.5 Modelo de Shostack (1984)

O modelo proposto por Shostack (1984) é o precudos modelos de
desenvolvimento de servicos, sendo, entre os apeekes, com menor detalhamento de suas
etapas. Seu principal foco € a determinacdo doepsocde execucdo do servigo. As fases
mais abrangentes desse modelo sdo duas: definic@aetucdo e modificacdo do servigo.
Contudo, cada atividade referente a definicdo decwéo do servico é implementada de
forma recorrente percorrendo boa parte das etapamdelos contemporaneos.

A etapa de definicdo da execucédo do servico € aqued: executa a identificacdo de
processos, isola pontos de falha, estabelece ootetapexecucdo do servico e analisa a
rentabilidade do processo. A etapa de modificagéicsetvico utiliza dados de mercado
obtidos com a operacionalizacdo do servico criadi@ entdo fazer uma reavaliagdo do

servico no intuito de torna-lo mais efetivo e resta
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2.7 ASSOCIACAO ENTRE ABORDAGENS E MODELOS DE DESENVOLVIMENTO

Os modelos de desenvolvimento identificados nealiiea foram analisados de forma
a identificar alternativas para atender as abortagegeridas pela literatura. A partir disso, a
construcdo da proposta do modelo de desenvolvimdatamovos servicos web procura
considerar as abordagens sugeridas na literatunagio da inclusédo das propostas de fases e
atividades previstas nas propostas de modeloss#adalvimento analisadas.

Cada um dos cinco modelos de desenvolvimento fattos por meio da revisdo
sistematica da literatura foram analisados de foemi@entificar sua associagdo com as
abordagens recomendadas para o desenvolvimentrdegos web. Além dos cinco modelos
de desenvolvimento, também foram incluidos na smaloutros dois modelos de
desenvolvimento, um direcionado a novos produtdsf@sSOM, 2004) e outro a produtos e
servicos (MULLER; STARK, 2010). Esses modelos foragrupados de acordo com seu
direcionamento, sendo cinco direcionados ao debeamento de novos servicos (NSD)
(MEYER; FAHNRICH 2009; SCHUHet al, 2006; MELLO, 2005; ALAM; PERRY, 2002;
SHOSTACK, 1984), um modelo direcionado ao desennmito de produtos (NDP)
(OTTOSSOM, 2004), e outro direcionado ao desenmwnito de produtos e servicos (PSS)
(MULLER; STARK, 2010).

Os modelos de desenvolvimento foram analisadosoheaf a identificar, dentro de
suas atividades propostas, a existéncia de as8ocetre suas propostas e as abordagens
recomendadas para o desenvolvimento de servicosAvElgura 5 apresenta o resultado da
associacao entre abordagens e modelos de deseneotol

Nos campos que apresentam o simbolo “+” foi idiaifo que o modelo de
desenvolvimento incorpora a abordagem, nos cammws simbolo “-”, ndo foram
identificados indicios da utilizacdo da abordagemodelo de desenvolvimento, enquanto
nos campos com o simbolo “/”, se verificou uma &doparcial, ou uma possibilidade de
adaptacao simplificada da respectiva abordagem.
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Figura 5: Associacdo entre abordagens recomengada® desenvolvimento de servicos web e modelos de

desenvolvimento

2.8 IDENTIFICACAO DE FASES DOS MODELOS DESENVOLVIME NTO DE
SERVICOS PARA O ATENDIMENTO DAS DEMANDAS

Para a definicdo das fases necessarias ao desemtio de novos servicos web
também foram consideradas as demandas particdlesss segmento de servicos. A Figura 6
apresenta quais as fases previstas para o ateriddidedas cinco demandas especificas para

o desenvolvimento de servi¢os web.

Demanda Alternativas para o atendimento da Demanda do Des&nlvimento de Servigos Web
Para permitir a terceirizacdo o modelo propost@®alotar as seguintes fases: Definigao
da Estratégia de Documentacao, Selecdo dos Pa@aroeiros, Planejamento Inicial do
Desenvolvimento, Definicdo dos Componentes e darbklegaveis, Avaliacdo da
Performance dos Parceiros, Término da Cooperaciuwligt al. 2006)

Para que a flexibilizacdo do desenvolvimento segsivel 0 modelo proposto deve
considerar a adogao das fases tradicionais dowt@sanento agil. Abrahamssaet al.
(2002) propde a abordagem de projetos ageis pagadgar o RUPRational Unified
Process) As fases amplas sdo: Inicio (Inception), Elab®@oa€onstrucdo e Transigdo.
Sendo que cada fase pode ser realizada diversas agza sua conclusao e cada iteragédo
da fase tem duracdo de uma semana até, no maxisonsses.

A incorporacéo dsoftwareé um conceito que exige que o desenvolvimentspftesare
seja tratado separadamente do desenvolvimentondQaea adocéo das fases do RUP
dentro do modelo ja satisfazem a condicdo necegsara atender essa caracteristica
Abrahamssoet al. (2002).

A reducao do prazo de lancamento do servico n@orelstcionada com nenhuma fase do
desenvolvimento. Para o atendimento dessa demamdaelo proposto deve possuir

Terceirizacéo

Flexibilizacdo do
Desenvolvimentag

Incorporacéo de
Software

Time to Market

Reduzido seguidos ciclos curtos de desenvolvimento alénmuke proposta de melhoria continua
(REIES, 2011).
A caracteristica de melhoria continua por vezesrdada com a inclusdo de fases de
. reavaliagdo do servico apos o langamento (MELLO528HOSTACK, 1984). Sugere-
Melhoria = . ) . 1.
Continua se a adocgdo do conceito de eterno Beta (O’'Rel@5RMo qual o servi¢o de fato nunca é

dado por concluido. Dessa forma, apds cada cicttedenvolvimento concluido, um
novo ciclo é iniciado, ndo necessitando a adi¢éonage nova fase.
Figura 6: Demandas para o desenvolvimento de ssrweb e sugestfes para seu atendimento menciqaldas

bibliografia
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2.9 CONSTRUCAO DO MODELO DE DESENVOLVIMENTO PARA SE RVICOS
WEB

A construcdo da proposta de modelo de desenvolt@mprocura considerar as
demandas especificas para o setor de servigcosdealficadas na literatura (terceirizacao,
flexibilizacdo do desenvolvimento, Incorporacédo SMatware Time to Marketreduzido e
melhoria continua), assim como as abordagens rewadas pela literatura
(desenvolvimento distribuido, desenvolvimento adiferenciacdo entre servigoftware
desenvolvimento ciclico e continuo, desenvolvimémtoemental).

O modelo proposto por Meyer e Fahnrich (2009) atemdoa parte das demandas
existentes para o desenvolvimento de novos servasvavelmente devido ao seu forte
vinculo com o desenvolvimento deftware Em aspectos como a terceiriza¢do, langcamento
acelerado de novos servigos e desenvolvimento @giinodelos propostos por Schethal.
(2006) e Ottossom (2004) sdo mais efetivos no selpl@ssas caracteristicas.

Entre as primeiras demandas para o desenvolvimeatservicos web estdo a
incorporacgao dsoftware Conforme Meyer e Fahnrich (2009), para servigngexnologia da
informacgdo, que incorpora os servicos web, muithgio € dada ao desenvolvimento do
software o que frequentemente resulta no ndo atendimerittoees nao relacionados ao
software como os processos do servico. Dessa forma, o lmgaeposto por Meyer e
Fahnrich (2009) apresenta a divisdo do desenvohtiongo servico em duas partes: solucao,
que é osoftwareenvolvido no servico, e plataforma, que é o serpippriamente dito. Para
representar essa caracteristica no modelo progmstesse estudo, denominado Modelo
Cossenoidal (Figura 7), o autor dividiu a contirgid do modelo em duas linhas, uma
dedicada exclusivamente as fases do desenvolvindenservico, e uma com o propésito de
englobar as fases do desenvolvimentosdéware A partir disso, procura-se permitir o
desenvolvimento independente sliitwaree do servigo.

Primeiro Ciclo de Desenvolvimento Segundo Ciclo de Desenvolvimento

Figura 7: Visdo macro do modelo cossenoidal demdedemento de novos servicos web
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Uma solucdo semelhante foi adotada para dividifaass desenvolvidas dentro da
empresa das fases desenvolvidas por terceirosyiesda no modelo de rede de apoio.
Essas divisbes foram feitas tomando como base aelo® apresentados por Meyer e
Fahnrich (2009) e Schudt al. (2006). Schulet al. (2006) em seu modelo, dividem as fases
desenvolvidas internamente das desenvolvidas poeipas, 0 que poderia ser adotado em
um desenvolvimento distribuido para membros inte@empresa. O modelo proposto nesse
estudo, Modelo Cossenoidal (Figura 7), adota o mesmceito. Ja a abordagem adotada por
Meyer e Fahnrich (2009), da separacdo do desenvehio entresoftwaree servico, visa o
paralelismo das etapas. Apesar do modelo proppsissuir algumas etapas paralelas no
desenvolvimento, esse formato ndo pode ser addtadimente devido a necessidade de
elaboracdo avancada do conceito antes de delegdadés aos colaboradores terceirizados.
Essa decisdo é fundamentada pelos estudos de Heckwel (2006), e Hameri e Nihtiki
(1997), que identificam como fundamentais as efpacbes detalhadas do projeto, bem
como o planejamento detalhado e adiantado dos Podéo revisdo de progresso do
desenvolvimento, em especial para equipes teradagz ou em casos onde a principal forma
de comunicacao é eletrénica.

A caracteristica de desenvolvimento acelerado deiceeé atendida pela adocéo
parcial da visdo de Ottosson (2004), que propdenaocdo de validacbes formais do
andamento do desenvolvimento, em especidates,0 quepermitiria maior velocidade no
lancamento do servigo. Contudo, o alto indice deeigzacdo impede a eliminagéo total dos
Gates de controle, pois o desempenho do terceiro prestsaavaliado constantemente.
Devido a esse motivo, a terceirizacdo foi estaimdecapenas para as fases de
desenvolvimento dsoftware fases em que ja existem métodos &geis adequadamaole
do desenvolvimento, como a metodologia RUP ou ScAugaracteristica de flexibilidade do
processo, necessaria devido a mudanca constanteqdesitos e melhoria continua do
servico, implica na impossibilidade de planejamentmgos, pois a demanda de mercado é
mutével. Nesse cenério, 0 modelo propde a pridiza;indicacdo das demandas que serdo
atendidas para um langamento inicial do servi¢geekdeal, proposto por Reies (2011), visa
dedicar a equipe apenas no cerne do negocio, @ctasprealmente importantes para o
atendimento da demanda. O formato proposto no Mo@eksenoidal permite o suporte as
caracteristicas de desenvolvimento incrementaltimem e langamento acelerado do servico

web.
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A necessidade do desenvolvimento ciclico e contéthwomum a grande quantidade
de servicos, tendo importancia destacada quandxlos de evolugéo sdo pequenos, como
no caso de servigcos web. Esse carater ciclico dengelvimento ja havia sido adotado em
outros modelos (MELLO, 2005; REIES, 2011; SHOSTAQK84), e mantem-se importante
para o modelo adequado para servicos web. Pargegresentacdo no modelo proposto, foi
utilizado o formato cossenoidal e dividindo o desdvimento em ciclos de langamento.
Cada ciclo de langcamento agrega mais requisitasodoeito geral, iniciando o atendimento
de novas demandas. Conforme Reies (2011), essdagigon permite, ap0s cada iteracao,
aprender qual o publico ideal para o servico oflert&€abendo ao proximo ciclo atender esse
publico de uma forma mais efetiva por meio da imgetacdo de novas funcionalidades ou
atributos. A partir dessa definicdo, € esperadq gusada iteracdo no modelo, os ciclos de
novos lancamentos tornam-se mais curtos, devidoateadimento de demandas mais
especificas do potencial cliente.

Outro importante aspecto consiste na atribuicdo responsavel geral pelo
desenvolvimento do servico, que ficaria em cargdoda a comunicacao existente entre os
membros da equipe. No caso de desenvolvimento cuipes geograficamente distantes, a
funcéo deste individuo torna-se ainda mais imptetaendo ele o responsavel por elaborar a
documentacédo que deve ser compartilhada entre o¥roe dessa equipe. A funcédo desse
gerente também se faz importante pela adocdo dedagmm proativa e informal de
gerenciamento da execucdo, como sugerida por @tt(xw4). Para equipes em mesma
localidade do gerente, esse 0 método indica viagasstacOes de trabalho dos membros da
equipe, no entanto para equipes distantes do geresse contato deve ser realizado por
videoconferéncia, ou ainda, pela manutencao de dasdemandas e requisitos (backlog).
Essa abordagem também é aplicada em ferramentgsstio de projetos dmftware que
adota avaliacdes diarias de execucdo entre os sn@®@is de verificacdo. A Figura 6
apresenta as demandas para o desenvolvimentoviigosexreb e as sugestdes da bibliografia
para o atendimento dessas demandas.

No que diz respeito as fases do modelo proposta, almordagem de adocéao hibrida
das fases apresentadas pelos autores estudadmofada. Como critério para a ado¢cao de
fases, foram utilizados os resultados analisades Figuras 5 e .7Etapas como analise
estratégica e definicdo do modelo de negdcios faadotadas tendo em vista a potencial
adequacdo do modelo de negdcios e publico-alvoegorter da vida util do servico. Um
servico web que inicia suas atividades atendendguiniico amplo e com um modelo de

negoécios de venda de publicidade, pode alteraropesacdo para atender as necessidades
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especificas de um publico seleto mediante pagantenioensalidade. A Figura 8 apresenta a
comparacao dos modelos referenciais de desenvaitonge servicos. Devido a amplitude do
modelo proposto por Alam e Perry (2002), esse $@do como delineador da ordem de

posicionamento das etapas dos outros modelos.

Meyer e

AT ® 2T Schuhet al. (2006) Mello (2005) Fahnrich STSEET Modelo Proposto
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Figura 8: Comparagéo dos modelos de NSD estudaso®enodelo proposto

Na Figura 8, ndo foi considerado o ordenamentoadesf para a comparacédo, seu
propésito é identificar aquelas fases que séo otdizadas e necessarias ao desenvolvimento
de novos servicos web. Apenas um dos modelos nefars pesquisados para
desenvolvimento de servicos nao privilegia as fagegeracao e selecado de ideias. O que
sugere que tal fase € crucial para o desenvolvordmum servico bem sucedido, isto implica
na adocao da fase de geracao e triagem de ideéeaass le requisitos levantados nessas fases,
devem servir como parametro para ciclos futurosy tento € proposto a criagcdo de uma base
de demandas e requisitosa¢klog para serem explorados no futuro. A partir dagdas
propostas para o Modelo Cossenoidal apresentadagura 8, € apresentado o detalhamento
de cada uma dessas fases, com a identificagéo jdbvopinformacéo de entrada e saida
(Figura 9).
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Fase

Objetivo

Entrada

Saida

Defini¢do da Equipe e
Estratégia de
Desenvolvimento

Selecionar funcionarios
alocados para o projeto e
definir estratégia geral de
desenvolvimento do
servico.

Lista de Colaboradores e suas
especialidades;

Termo de a}bertura do
projeto(APENDICE F).

Andlise Estratégica

Andlise do mercado em
gue o servigo seré inserid

Dados secundarios do mercado; Lista de
0 concorrentes.

Documento de validagao
estratégica do projeto, com
viabilidade técnica e comercial
do projeto (APENDICE G).

Geracao e Triagem dg
Ideias

Estabelecer as primeiras
demandas a serem
atendidas no projeto

Lista de concorrentes; ISO da qualidade ¢
software; Documento de valiagao

estratégica do projeto; com viabilidade
tecnica e comercial do projeto(APENDICE
G); backlog de ideias(APENDICE A);

oPriorizag&o de ideias e solugdes
do projeto; Backlog de ideias
(APENDICE A); Documento de
t indicacdo de necessidade de
terceirizagéo;

Andlise de Modelo de
Negécios

Analisar e Estabelecer
forma de rentabilizac&o d
servico (venda de
publicidade, licenciament
de contetdo,
comercializacéo de
servicos adicionais)

Protocolo do Modelo de negdécio; Planilhd
com resultado financeiro do servigo;
Backlog de ideias(APENDICE A);
Documento de valiagéo estratégica do
projeto, com viabilidade tecnica e comerc
do projeto (APENDICE G);

S

Documento de protocolo do
modelo de neg6cio, com a form
ape rentabilizacéo do servigos;

Selecdo de Empresas
Terceirizadas

Selecdo de empresas
terceirizadas para o
projeto.

Lista de empresas terceirizadas; Docume|
de indicac&o de necessidade de terceiros

r]tDocumento com a definicdo de
gmpresa ou empresas

selecionadas;

Elaboragdo do
Conceito Detalhado

Defini¢cdes sobre como o
servico deve ser
desenvolvido.

Lista de ideias e solugfes para as
funcionalidades do projeto; Documento dg
protocolo do modelo de negécios; Backlo
de ideias (APENDICE A); Termo de
abertura do projeto (APENDICE F);

2 Documento detalhado do
j conceito do servico (APENDICH
C);

Inicio da Cooperacéo
com Terceiros

Fase para a contratagéo ¢
inicio do trabalho dos
terceiros.

Documento com a definicdo de empresa
empresas selecionadas

(o] .
lﬂ:ontrato com terceiros.

Inicio do
Desenvolvimento de
Software

Preparacé@o do ambiente;
definicdo de requisitos e
planejamento do projeto

Documentg detalhado do conceito do
servico(APENDICE C);

Documento de projeto do
software(APENDICE E);

Documento de planejamento dd
projeto(APENDICE D);;

Elaboragéo do
Software

Refino dos requisitos,
definicdo da arquitetura,
codificagdo da core do
sistema e defini¢cdo de
elementos de design.

Documento de planejamento do
projeto(APENDICE D); Documento do
projeto do software (APENDICE E)

Documento do projeto do
software(APENDICE E); Cédigd
fonte do sistema; Documento dg¢
planejamento do

projeto(APENDICE D);

b

Construgao do

Refino dos requisitos,
codificagéo e testes piloto

Documento do projeto do
software(APENDICE E); Cédigo fonte do

Cadigo do sistema; Projeto do
software(APENDICE E);

Software do sisterna sistema; Documento de planejamento do| Planejamento do
' projeto(APENDICE D); projeto(APENDICE D);
Integragao com infra Documento do projeto do software

- (APENDICE E); Cédigo fonte do sistema;| Cédigo do sistema; Piloto do

Transigao d&oftware :issttr:rt];J;a € testes do Documento de planejamento do sistema;
) projeto(APENDICE D);

Avaliagdo da Avaliagéo do trabalho - . Lista de parceiros com
Performance de . Cddigo e sistema. . .

A executado pelos terceiros performance atualizada;
terceiros
Término d? Concluséo do sistema e - . ) Documento de término e aceite
Cooperagcédo com . Cddigo e piloto do sistema. :
Terceiros aceite do trabalho do sistema.

Planejamento da Infra
Estrutura

Avaliacédo da necessidadg
de infra estrutura para o
servigo.

Documento do conceito
detalhado(APENDICE C); Cédigo do
sistema,; Piloto do Sistema;

Lista de necessidades a contrat]

ar;

Selecéo e Treinament
da Equipe

Recrutamento e

0 treinamento da equipe
responsavel pelo
funcionamento do servico|

Lista de necessidades a contratar; Lista d
colaboradores e funcdes;

Lista de equipe selecionada;
Certificados de treinamento de
colaboradores;

e

Implementagéo da
Infraestrutura

Alocagéo dos recursos
humanos e fisicos para
execucao do servico.

Lista de necessidades a contratar;

Contrato dosses;

Teste do Servico

Teste piloto do servico.

Sistemdraestrutura completa.

Check list (APENDICE B);
Backlog de ideias;

Lancamento

Langamento do servigo.
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Figura 9: Objetivo, entradas e saidas de cadgpfag®sta no Modelo Cossenoidal

N&o € considerada a adocdo das fases destinadagpeamento de processos e
qualguer mapeamento de processos necessario tenexegacdo dada por fases mais
abrangentes como a Elaboracédo do Conceito Detalldadelecdo de parceiros terceirizados
tem destacada importancia, pois a alteracdo dceiparoo decorrer do desenvolvimento
implica em atraso no lancamento inicial do servig@ode resultar em novo trabalho para
fazer atividades que ja haviam sido concluidaseGafase de geracéo e triagem de ideias a
priorizacdo de atendimento da demanda, identificamdravés de ferramenta apropriada,
quais as demandas ou requisitos devem ser atendal@simeiro lancamento do servico.
Nessa fase é necessario que a equipe de caramégsb e a equipe de tecnologia da
empresa tenham muitas trocas de informacdo parasgoente as demandas de maior
importancia e menor tempo de implementacdo sejanfiatte desenvolvidas. Ainda, em
iteracOes posteriores a inicial, a priorizacaaaaibs requisitos retirados da base de demandas
e requisitos e ainda a atualiza informando, dessend, a ordem de execucédo das
caracteristicas resultantes das demandas. Paraoyepra priorizagdo, bem como para o
levantamento de requisitos € viavel utilizar aderenta de desdobramento da qualidade, em
conjunto com ferramenta que possibilite a analisecdsto das demandas e requisitos
identificados.

A elaboracéo de conceito detalhado € uma faseralddpela equipe de tecnologia da
informac&o da empresa em conjunto com a equipeatiketing e engenharia, e seu proposito
e criar documento de definicAo do completo do servinas, em especial para casos de
terceirizacdo é nessa etapa que € elaborado. &#t & utilizacdo de técnicas como a
arquitetura da informacéo tém se tornado populgeis, definem de forma geral quais os
aspectos de interacdo que serdo apresentados ieatestcle usuarios do sistema de
administrativo. No entanto, € através da fase adenpanhamento da rede de apoio que
detalhes dmsoftwareséo definidos, podendo apresentar mudancas ctestque implicam
em constantes decisdes associadas ao comportatoestfiware
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Figura 10: Modelo Cossenoidal de desenvolvimentsetieicos web com fases
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As fases delegadas para a rede de apoio apresantanestrutura basica das etapas
gerais de desenvolvimento sleftware Estas podem sofrer alguma alteracdo de acordaacom
empresa terceirizada. Mas para que a caractergsiciexibilidade identificada neste estudo
seja colocada em préatica um método de desenvolwnagil deve ser utilizado, entre estes
RUP eScrumse destacam pela alto indice de adocéo e velajgaa a tomada de decisdes.
Dessa forma as fases identificadas no modelo sdoutadas em ciclos. A avaliacdo da
implementacdo € uma fase de analise mais detaltbadaftware elaborado pela equipe
terceirizada, sendo que durante a pseudo-fase “panhamento da Rede de Apoio” essa
analise também ocorria, mas no sentido de direciomsenvolvimento dsoftwarepara os
objetivos. Nessa etapa ainda é possivel alteraigimente o escopo da rede de apoio para
que todas as demandas identificadas como impostaajam atendidas.

A etapa de teste do servico é recomendada paréficemaspectos que podem ser
implementados no proximo ciclo e para tanto formecados para a base de demandas e
requisitos (backlog). A fase de implementacdo dmirsms visa contratar a infraestrutura
necessaria para o fornecimento do servico web, t@mo a contratacdo de funcionarios
responsaveis pelos processos definidos na faseadeamento de processos e recursos. Ja a
dltima etapa do modelo visa a langamento do serdigsenvolvido. Por lancamento é
entendido, principalmente, aspectos de promocaessadnos para que O Servico seja

conhecido pelo publico-alvo inicialmente definido.

2.10 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa buscou atender a necessidade de defontz desenvolvimento de
novos servicos web, necessidade encontrada tantbtematura quanto na pratica das
empresas. Foram identificadas na literatura as déasainerentes ao desenvolvimento de
servigcos web, as propostas de modelos de desemaito de servicos e as abordagens,
métodos, ferramentas para o desenvolvimento dégesrweb. A construcdo da proposta de
modelo de desenvolvimento procura analisar e ccoampas diferentes modelos de
desenvolvimento de servicos identificados na biphfia e as abordagens, métodos e
ferramentas de forma a identificar a sua associag&tendimento das demandas especificas
para o desenvolvimento de servigos web.

O resultado atingido consiste em uma proposta @aiatematizacdo do processo de
desenvolvimento de novos servigos distribuidos pelb. Esse modelo de desenvolvimento

procura atender as demandas especificas do sdior d preencher uma lacuna na
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bibliografia relacionada ao tema. Sua contribuigdd ao encontro da necessidade de
formalizacdo existente no segmento de servicos Wemodelo sistematiza o processo de
desenvolvimento das empresas ao mesmo tempo enpeugte a adaptacdo a casos
especificos do mercado, situacdo comum em setoregyentes da economia, Como 0 ramo
de servigcos web.

Recomenda-se como trabalhos futuros a possibilidi@edentegracdo do modelo ao
levantamento de requisitos por meio de ferramentds 2.0, como redes sociais\ebsits
feitos exclusivamente para a geracao de ideiagmeaf colaborativa. Devido a importancia
identificada para a fase de Geracgao e Triagemedasidé recomendada a inclusdo de métodos
sistematicos de geracdo de ideias nessa etapa delandAinda, se identifica como
oportunidade de pesquisa a criacao de ferramefetigas para as etapas do desenvolvimento

adaptadas as demandas identificadas nesse estudo.

REFERENCIAS

ABRAHAMSSON, P.; SALO, O.; RONKAINEN, J. AgilS&oftwareDevelopment Methods:
Review and analysis, VVT Publications v.478, 2002.

AUBERT, B. A; RIVARD, S.; PATRY, M. A transactiotost approach to outsourcing
behavior: Some empirical evidence, Information &idgement, Volume 30, p. 51-64, 1996.

ALAM, |.; PERRY, C. A customer-oriented new servibevelopment process, Journal of
Services Marketing, v.16, p.515-34, 2002.

BOYER, K.K.; HALLOWELL, R.; ROTH, A.,V. E-servicesperating strategy—a case
study and a method for analyzing operational benigurnal of Operations Management
n.20, p. 175-188, 2002.

BOWERS, M.R. Developing new services for hospitalsuggested model, Journal of Health
Care Marketing, v.7, n.2, p.5-44, 1987.

CLARK, K.B.; FUJIMOTO, T. Product development parfance: strategy, organization,
and management in the world auto industry. Bodttamvard Business School Press, 1991.

DE LAAT, P.B. Copyright or copyleft? An analysis foperty regimes fasoftware
development, Research Policy, p. 1511-1532.

FRAUNHOFER, Business Process Management Tools - Fedunhofer Institute for
Industrial Engineering IAO, Disponivel em: <httpm¥w.iao.fraunhofer.de/index.php>,
Acessado em: 7 de novembro de 2011, 2008.

FROEHLE, C.M.; ROTH, A.V.; CHASE, R.B.; VOSS, C.Mntecedents of new service
development effectiveness: an exploratory exanonatf strategic operations choices,
Journal of Service Research, 3 (1) (2000), pp. 3—-17



46

HAMERI, A.; NIHTIKI, J. Distributed New Product Delopment Project B Internet and
World-Wide Web: A Case Study, Journal of Produaiolvation Management, V.14, N. 2,
1997, P. 77-87.

HECK, S.; GREWAL, T.H. Distributed New Product Déyament (DNPD). In: Handbook
of New Product Development 2nd ed., 2006. cap. 115§ 172.

LACITY, M.C.; KHANA, S.A; WILLCOCKS, L.P. A reviewof the IT outsourcing literature:
Insights for practice. The Journal of Strategioiniation Systems. Volume 18, Issue 3,
September 2009, Pages 130-146.

LEITE, J. C. Terceirizacdo em Informatica. S&o BaMlakron Books, 1995.

LEVY, Y.; ELLIS, T.J. A system approach to condaateffective literature review in support
of information systems research. , v.9, p.181-20D6.

MACCORMACK, Alan; VERGANTI, Roberto; IANSITI, MarcoDeveloping Products on
"Internet Time": The Anatomy of a Flexible Developm Process, Management Science,
V.47, 1.1, 2001, p.133-150.

MEYER, K.; FAHNRICH, K.P. How to ‘Engineer’ IT-Enddéd Services, Proceedings First
International Symposium on Services Science ISS®8@8im, Alemanha, 2009.

MELLO, C.H.P. Modelo para projeto e desenvolvimetoservi¢co, Tese (Doutorado em
Engenharia de Producao), Universidade de Sao Pa&toPaulo, 2005.

MENOR, L.J.; TATIKONDA, M.V.; SAMPSON, S.E. New sace development: areas for
exploitation and exploration, Journal of Operatibenagement, N. 20, P. 135-157, 2002.

MULLER, P.; STARK, R. A Generic PSS Developmemd&ss Model Based on Theory and
Empirical Study, International Design Conferend@esign 2010, Dubrovnik - Croatia, Maio
17 - 20, 2010

OLIVEIRA, P.; ROTH, A.V.; GILLAND, W. Achieving cometitive capabilities in e-
services, Technological Forecasting & Social Chahg&9, P. 721-739, 2002.

O'REILLY, T. What is Web 2.0? Disponivel em:
<http://www.oreillynet.com/pub/a/oreilly/tim/new€)@25/09/30/what-is-web-20.html>.
Acessado em: 5 de novembro de 2011, 2005.

OTTOSSON, S. Dynamic product development — DPD hfiegation - The International
Journal of Technological Innovation, 2004.

OTTOSSON, S. The Myth of Control & Initiative indttuct Development, Workshop in
Magdeburg, Germany, 2000.

OVERHAGE, S.; SCHLAUDERER, S.; BIRKMEIER, D.; MILLE, J. What Makes IT
Personnel Adopt Scrum? A Framework of Drivers aridhditors to Developer Acceptance;
Proceedings of the 44th Hawaii International Cosriee on System Sciences 2011.

PAHL, G.; BEITZ, W.. Engineering design: a systeimapproach. 2ed. New York: Springer
Verlag, 1996.



47

PORTER, MICHAEL E. Strategy and the Interntéarvard Business Reviewlarch, p. 63-
78, 2001.

REIES, E. The Lean Startup, 1.ed. Crown Busineg&k] 2336p.

HECK, S.; GREWALL, T. J., Distributed New Producei®lopment (DNPD) In: The PDMA
handbook of new product development, KAHN, K. B edicdo, Wiley, 2006

RIEDL, C.; LEIMEISTER, J. M.; KRCMAR, H; New SenacDevelopment for Electronic
Services — A Literature Review New Service Develeptifor Electronic Services — A
Literature Review, AMCIS 2009 Proceedings, Sao €iso, Califérnia, 6 a 9 de Agosto de
2009.

ROOZENBURG, N. F. M.; EEKELS, J. Product desigmdamentals and methods,
Chichester: John Wiley & Sons, 1995.

ROZENFELD, Henrique; FORCELLINI, Fernando A.; AMARADaniel C.; TOLEDO,
José C.; SILVA, Sérgio L.; ALLIPRANDINI, Dario HSCALICE, Regis K. Gestao de
desenvolvimento de produtos: uma referéncia panalhoria do processo. Sao Paulo:
Saraiva, 2006.

RUST, R.T.; KANNAN, P.K. E-service: A New Paradidor Business in Electronic
Environment, Communications of the ACM, V. 46, N2603.

SHOSTACK, G.L. Designing services that deliver. ¥#ad Business Review, v.1, p.133-139,
1984.

SCHUH, G.; DIRLENBACK, H.; GEORGI, L. Service Dewgiment in Virtual Enterprises,
IFIP International Federation for Information Pres@g, V. 224, P. 527-534, 2006.

TIEN, J.M.; BERG, D. Introducing A Calculus for S&es Innovation, Systems Science,
2007.

ULRICH, K.T.; EPPINGER, S.D. Product design andelegment. New York: MacGraw-
Hill, 2000.

VLAANDEREN, K.; JANSEN, S.; BRINKKEMPER, S.; JASPERE. The agile
requirements refinery: Applying SCRUM principlessiattwareproduct management,
Information andSoftwareTechnology, V. 53, P. 58-70, 2011.

WEINER, N.; WEISBECKER, A. A Business Model Frametéor the Design and
Evaluation of Business Models in the Internet afvi®es, 2011 Annual SRII Global
Conference, 2011.

ZHONG, S.; LIPING, C., TIAN-EN, C. Agile planninghd development methods; Computer
Research and Development (ICCRD) 2011 3rd InteynatiConference on 11-13 Marc¢o
2011.



48

3 ARTIGO 2: DESDOBRAMENTO DE REQUISITOS DE QUALIDAD E E CUSTOS
APLICADO A SERVICOS WEB

Eduardo Scherer
Alcancar Informatica Ltda
E-mail: eduardo@monetize.com.br

Marcia Elisa Soares Echeveste, Dr.
PPGEP - Programa de PoOs-graduagcdo em Engenhd&iadiacdo/UFRGS, Porto Alegre,
Brasil
Email: echeveste@producao.ufrgs.br

Resumo

No desenvolvimento de um servico, identificar ogursitos de maior importancia
para o atendimento da demanda de clientes € upfa tgsencial para captacao e fidelizacao
do cliente. Esse estudo propde um método de afialiag@ qualidade para captagdo e
desdobramento de requisitos consideramdoursos necessarios para implementacdo e
manutencao de funcionalidades de servicos Wedvaliacao € realizada por meio de indices
que atendem as dimensdes de custos e quali@adetodo proposto tem como suporte o
Quality Function Deployment (QFD), adicionando @adi de custo nos desdobramentos que
visam apurar a necessidade financeira para a ingpl@éo das caracteristicas demandadas.
O método como proposto permitiu uma execucao diicgalia e com conhecimento das
propriedades e uso de nomenclaturas comuns aogaseweb, o que reduziu o tempo para a

obtenc¢éo dos resultados apresentados nesse estudo.

Palavras-chave QFD (Desdobramento da Fung¢do Qualidade). servigeb.

avaliacao qualidade em servicos.

Abstract

In service development, identifying the most ingrdrtequirements to meet customer
demand is an essential task to attract and themimetustomers. This study proposes a
quality assessment method to capture and deploly seguirements after considering the
resources necessary to implement and maintain welces functionalities. The proposed
method utilizes indices that meet cost and qualitgensions for such assessment and is
supported by Quality Function Deployment (QFD), iaddcost indices to deployments aimed

at assessing financial resources required to impleimthe requested characteristics. The
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proposed method enabled a simplified and knowldalgeaxecution of the properties and use
of nomenclatures common to web services, whichedsed the time in achieving the results

presented in this study.

Keywords: Quality Function Deployment. Value Engineeringbveervices. services quality

assessment.

3.1 INTRODUCAO

O acesso a internet no Brasil tem crescido de fawnatante nos ultimos anos, dados
de 2010 da CETIC indicam que 48% dos brasileirogm eais de 10 anos, ja acessaram
alguma vez a internet, em comparacao a 43% dddirasique ja haviam acessado em 2008
(CETIC, 2008). Nesse contexto, servicos web posswia importancia crescente, tanto no
caso de solu¢des do cotidiano de empresas e indsjiccomo em casos de suprir sua
necessidade de entretenimento e lazer.

Entender os mercados, bem como as demandas eitaxjuis clientes € um fator
reconhecidamente critico para o sucesso do desemenito de um novo produto ou servigo
(BOIKE et al. 2006). O entendimento dessas demandas e requésitos das primeiras fases
do planejamento de um servigo. Particularmenta parvicos web, a gestdo das ideias de
solucdes possiveis € realizada de acordo com afatidades que o sistema deve atender.
Para isso, é necessario entender as relacbes Wg@esudo sistema e as caracteristicas
demandadas.

Conforme Cariagat al. (2007), uma das mais importantes tarefas duramseade
designé como selecionar uma gama de opc¢des de deseneoba que podem otimizar o
valor do produto com o uso de um or¢camento limit&tkia constatacdo esta de acordo com
as de Franceschini e Rossetto (1998), que conclgee ferramentas de analise da
necessidade do mercado, como o QFD, e ferrameatasdlise dos parametros de otimizagéo
do desenvolvimento, como a EV, sdo complementaretem vista suas funcoes.

O método de planejamento da qualida@eality Function DeploymenfQFD) € a
conversao dos requisitos do consumidor em caratite’d de qualidade do produto e o
desenvolvimento da qualidade de projeto para oypoodcabado através de desdobramentos
sistematicos das relacdes entre 0s requisitos dsuotdor e as caracteristicas do produto.
Esses desdobramentos iniciam-se com cada sistsm@&sendem para cada componente ou

processo, fazendo assim com que a qualidade gilmbploduto seja formada através desta
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rede de relagbes (AKAO, 1990). Dessa maneira, 0 @Rililizado como uma ferramenta
para satisfazer clientes, bem como melhorar adpddi do produto ou servico (AKOS®Aal,
1995; JIN; JlI, 2009).

O meétodo da engenharia de valor adicionado ao QFDma das formas mais
utilizadas para permitir a estimativa de custoadalia indicadores de qualidade. Esse método
consiste em uma abordagem organizada, sistematicalt@lisciplinar de uma equipe que
analisa as funcbes do sistema, equipamentos, femtas) servicos e suprimentos com o
propdsito de eliminar custos desnecessarios, mdmterdesempenho, qualidade e seguranca
requisitada pelo cliente (DELL'ISOLA, 1998).

De acordo com Akao (1978 apud KAWAI, 2002), aind® ® estabelecida, e aceita
pela academia, uma forma de combinar as ferramedéasengenharia de valor e
desdobramento da funcdo qualidade. No Brasil, amaamente vinte por cento das
empresas pesquisadas por Cauchick (2003) e queantiiQFD para o desenvolvimento de
seus produtos, afirmam utilizar essa ferramentgratia com a engenharia de valor. Mais
recentemente, a literatura indica diversos métgums adicdo da dimensdo custos ao
desdobramento da funcdo qualidade, com maior énfasentegracdo de QFD e EV
(PRASARD, 1998; SILVAet al, 2004; GANDHINATHAN et al, 2004; CARIAGAEet al,
2007; JARIRI; ZEGORDI, 2008; DUARTE JUNIOR, 2009EGENEGIet al, 2011).

A identificacdo de solucbes que atendem as demadwasaior importancia de um
servico para o atendimento da demanda de clientesaétarefa essencial para o sucesso do
seu desenvolvimento. Contudo, para empresas despeqorte, geralmente responsaveis
pela disponibilizagéo de servigos web, 0s recummsanos comumente sao limitados. Isso
implica na necessidade de ferramentas simplificaglague utilizem as nomenclaturas e
convencdes do setor. Para isso, esse estudo propéeétodo de avaliacdo da qualidade para
captacdo e desdobramento de requisitos consideraedarsos necessarios para
implementacdo e manutengdo de funcionalidades deice® web. Esse estudo foi
desenvolvido com base no Quality Function Deploywm(€D), adicionando indices de
custo nos desdobramentos que visam apurar a rem#@sdinanceira para a implementacao
das caracteristicas demandadas.

Este artigo estd estruturado em quatro secdes. djritsoducdo sdo apresentados, o
referencial tedrico do uso do desdobramento dadfurgualidade (QFD) com a adicdo da

dimensao de custos, o0 método de pesquisa, ressilididoussdes e conclusdes do estudo.
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3.2 ADICAO DA DIMENSAO CUSTOS AO DESDOBRAMENTO DA FUNCAO
QUALIDADE

Para a adicdo da dimenséo de custos ao QFD diverétixlos sdo sugeridos, no
entanto a abordagem mais comum € a de integragd@a@ngenharia de valor. Contudo, p
documento que sugere a forma padrdo de execuc@na@mse de valor (SAVE, 2007)
recomenda a utilizacdo do desdobramento da fungdlidgde como uma ferramenta da fase
informacional da EV. Em outros casos, a técnica FAfBle € uma das formas para identificar
fungcbes na andlise e engenharia de valor, € wldizpara identificacdo das funcdes
relacionadas aos requisitos levantados com a voelidote, sendo dessa forma o QFD a
ferramenta principal. Por fim, existem exemplos agdicacdo de técnicas semelhantes a
analise de valor em conjunto com o desdobramentiurzio qualidade, mas nenhum dos
casos estudados atende a todos os requisitos pepeda SAVE (2007). As secOes a seguir
apresentam os métodos de adicdo da dimenséo awstiessdobramento da funcéo qualidade

e suas caracteristicas identificados na literatura.

3.2.1 Evolucao do QFD com a dimensao custos

A partir do inicio da década de 1990 diversos astdedicaram seus artigos a adicéao
da dimenséo custo a ferramenta de desdobramemftmcio qualidade. O primeiro autor que
adiciona a dimenséo de custos ao QFD foi Brown {1&%ud CHAN e WU, 2002), este
propde um método de integracdo da engenharia de &al QFD. Contudo nesta pesquisa
bibliografica foram encontrados trabalhos com omtetema até a data de 2011. A Figura 11
apresenta a evolucao dessas publicacdes.

Em todos os exemplos identificados por esta pescaisnalise ou engenharia de
valor, bem como o desdobramento da fungéo qualidadeutilizadas parcialmente, sem que
todas as etapas dos métodos sejam aplicadas. Wodaaandlise de valor, um dos casos
levantados nesse estudo, o artigo de Yegeateg]i (2011), explicitou o uso de todas as fases
recomendadas pelo documento que define seu pad&®YE (2007), contudo sem aplica-lo
no estudo de caso. Enquanto que o formato mais roodeuutilizagédo do desdobramento da
funcdo qualidade foi através da aplicagdo da malez necessidades dos clientes /

caracteristicas técnicas do produto.
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3.2.2 Caracteristicas dos Modelos de QFD com a dinsfio de custos

O diagrama FAST, ferramenta utilizada frequentdmeentre 0os modelos
integradores do QFD e EV (SILV#t al, 2004; CARIAGAet al, 2007; DUARTE JUNIOR,
2009), tem como proposito a identificacdo dos asgeabjetivos e subjetivos da necessidade
do cliente. A técnica FAST (Function Analysis Systdechnique) € recomendada pela
SAVE (sociedade internacional de promocéo do geaerento de valor), e seu propésito é
representar graficamente as relacdes existentee ast funcées do produto ou servigo
desenvolvido. O que permite aumento do pensameato/o e produtivo enquanto auxilia na
solugédo de qualquer tipo de problema (BYTHEWAY, 20(Entre as outras ferramentas
utilizadas nos modelos integradores de QFD e E8besti) o diagrama de MUDGE (SILVA
et al, 2004; DUARTE JUNIOR, 2009), esta ferramenta dizafla em conjunto com o
diagrama FAST para identificar a importancia retatdas fungdes; (i) graficos de valor
(PRASARD, 1998) para a plotagem dos resultadosxdaugdo da ferramenta; (iii) logica
Fuzzy (GANDHINATHAN et al, 2004) é utilizado para amenizar as incertezastantes no
processo de engenharia de valor; (iv) DEA ou datelepment analysis (CARIAGAt al,
2007), é utilizado para avaliar a eficiéncia rekatdas solucdes elaboradas; (v) analise
morfolégica (DUARTE JUNIOR, 2009) utilizada parda@onar solucdes alternativas para
cada funcao e elencar a melhor combinacéo; (vipliG@arget custing (JARIRI; ZEGORDI,
2008), para estipular quais demandas sdo atenditasieterminado limite; (vii) AHP
(CARIAGA et al, 2007), com o propdsito de calcular os pesosdidaicasa da qualidade.

A Figura 12 apresenta as ferramentas utilizadasamunto com o QFD e a dimensao

de custos conforme cada autor.

Ferramenta / Autor Prasard,| Silvaet | Gandhinathan| Cariagaet Z\(]earcl)rrléi Duarte
1998 al., 2004 et al, 2004 al., 2007 2%08 | Junior, 2009

AHP

X

Analise Morfolégica

DEA

FAST

Gréficos de Valor

Légica Fuzzy

MUDGE

X

TC - Target Costing

X

Figura 12:

Uso de outras ferramentas em conjun@Ffd com a dimenséo de custos
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3.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este estudo esta estruturado como uma pesquidgeatvo exploratdrio com o intuito
propor um método de desdobramento da qualidade aconsercdo de indices de custo,
método este, especifico para a elaboracdo e mellderiservicos digitais. Para validar o
método foi realizado um estudo de caso em queplaaalo o modelo conceitual do método
no processo de melhoria de um portal de jogos masua

Fez-se uma pesquisa bibliografica, apresentada tépEos anteriores, com o
proposito de identificar quais aspectos devem easiderados para a adigdo da dimensao
custos ao desdobramento da funcdo qualidade (@P&sa forma, ficou estabelecido que
este artigo contemplaria a adicdo de indices degwkirante o processo de desdobramento

da funcéo qualidade.

3.3.1 Modelo Conceitual do Método

A proposta fundamental deste trabalho consistenolusdo de indices de custo a
Quality Function DeploymerQFD). Para isto, utilizou-se como base o0 modefweitual de
QFD proposto por Ribeiret al. (2001). Nesse artigo propde-se como diferenciackusao
de: matriz de solu¢desao invés da matriz das partes proposta no modwmicettual de
Ribeiro et al.; a matriz de implantacdo e amatriz de manutencdoparaas estimativas de
custos das solucdes; aratriz integradora para analise conjunta dos resultados. O método

conceitual resultante é apresentado na Figura 13.
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Figura 13: Modelo conceitual adicdo de matrizesudtos

O método proposto apresenta 8 etapad:-€¥antamento da qualidade demandada
(2) Desdobramento das Fungbes (FAST)(3) Matriz da Qualidade, (4) Matriz de
Solugbes (5) Matriz de Recursos (6) Matriz de Implementacao (7) Matriz de
Manutencéo, (8) Matriz Integradora de Custos, todas representadas graficamente na
Figura 13.

O levantamento da qualidade demandad& resultado de duas pesquisas de mercado
e cruzado com as caracteristicas da qualidadsofteare jA estabelecidas pela ISO/IEC
25010:2011. A pesquisa aplicada inicialmente é deaater qualitativo, voltada para
respondentes especialistas da area de qualidadelesign, e visa identificar quais
caracteristicas da qualidade do software sdo notate mais importantes para o software
em questdo. Caso o método seja aplicado em umdeaswlhoria de servigco web, este pode
ser comparado com seus principais concorrentes det@iciar as perguntas abertas. Caso a
pesquisa é para um servi¢co ainda inexistente, msocentes podem ser comparados antes de
aplicar as questdes. As demandas levantadas si&m @nzadas e associadas as ja definidas
caracteristicas da qualidade do software (ISO/IEED1Q@:2011), para posterior uso na

7

elaboracdo dadesdobramento das func¢des (FAST)Por fim, € aplicado questionério
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guantitativo estabelecendo importancias relativas gada uma das demandas levantadas
durante a pesquisa qualitativa.

O desdobramento das fungdes (FASTaz uso dos resultados da pesquisa qualitativa
e as associacdes com as caracteristicas de quatidagbftware (ISO/IEC 25010:2011) para
definir as fungbes que devem ser atendidas peloepso. Transformar as demandas em
fungbes tem como propoésito a identificagdo dos @epeobjetivos e subjetivos da
necessidade do cliente.

A etapa daMatriz da Qualidade segue modelos conceituais de QFD (AKAO, 1990;
RIBEIRO et al, 2001), entretanto com a utilizagdo dos resultattbdesdobramento das
funcBes (FAST)no lugar da arvore da qualidade demandada. Adéoldesse elemento visa
aproximar o método a engenharia de valor, tendovesta o requisito proposto pela
SAVE(2007) para as metodologias de engenharialde va

A matriz de solugdesvisa abstrair as atividades necessarias parandiatento de
determinada funcao através da associagédo de ungiieale software a esta, ja que sistemas,
subsistemas e componentes (SSC) néo estdo de awonda terminologia convencional de
desenvolvimento de servicos web. Dessa forma,\&side uma matriz de partes umatriz
de solugBest apresentada nesse modelo. A utilizacdo da as8ocie uma funcdo (antes
uma caracteristica demandada) a uma solucédo deasefpermite uma rapida adaptacdo do
método as especificidades do desenvolvimento wesh, dbmo, melhor aceitacdo do método
por parte dos membros da equipe de desenvolvimento.

Para acelerar a execucdo do meétodomatriz de recursos foi utilizada para
identificar o custo médio da hora-homem para catiaz&o levantada naatriz de solugbes
0 que permite reduzir a complexidade de avaliag&amestimentos. Conforme Laat (2005),
0s investimentos emsoftwaresdo complexos de serem avaliados, e tem comateesticas
a facilidade de serem copiados por concorrentesa Enatriz leva em consideracdo as
dedicacOes relativas de cada recurso para a imptag@® e manutengcdo de determinada
solucdo, bem como os custos de dedicagédo excldsivada recurso para entdo estimar o
custo meédio por hora para a conclusdo de uma sol@sdados obtidos nessa matriz servem
de entrada para asatrizes de implementacédo e manutencéo

Para a etapenatriz de implementacéoesta solicita para cada solu¢do o numero de
horas de dedicacdo necessarias para sua execssadantormacéo é entdo multiplicada pelo
CHH médio para execucdo da solucdo resultando emaocusto médio estimado para a
implementacéo da solucédo. Levando em consideragdim dndice de terceirizacdo existente

para pequenas empresas do ramsafievare foi criada uma coluna para a entrada dos custos
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terceirizados de implementagdo e uma coluna paatrada dos custos de infraestrutura
necessarios. Os valores dessas duas colunas sddasavo custo de implementagéo interno
para a definicdo do custo total de implementacasotisgio.

A matriz de manutencdosegue o modelo daatriz de implementacdq contudo
nela sdo preenchidos as estimativas de dedicacsames custos mensais de servicos
terceirizados, e o custo de infraestrutura mensed¢ssario para a manutencao da solucdo de
software. A proposta apresentou asatrizes de implementacdo e manutencao
separadamente para permitir que os profissionalgquem exclusivamente esforcos para
estimar as horas de implementacdo e manutenca@ondmometendo assim a estimativa de
um com os critérios para estimar o outro.

Por fim, a matriz integradora de custos derivada dos dados das matrizes de
implementacdo e manutencao, para entdo vinculaugiss daquelas matrizes ao impacto de
cada solugédo. Essa matriz tem o objetivo de auxiligrocesso decisivo com base nos
resultados obtidos com a aplicagéo da ferramen@Fd®com a dimensao de custos. Maiores
detalhes do método proposto serdo apresentadosroiiantemente com um exemplo de

aplicacao.

3.4 APLICACAO DO METODO ADAPTADO

Esta secdo apresenta um estudo de caso com apgisnetapas da aplicacdo do
desdobramento da funcdo qualidade em conjunto demeetos da engenharia de valor.
Tendo em vista que a maior contribuicdo desse estedia na adicdo da dimensao custos ao
QFD, bem como na adequacgdo da ferramenta ao mdeefeegocios de servicos web, a
matriz da qualidade, que vincula as demandas as caracteristicas didapiea sera
apresentada, contudo néo sera foco desse estudo.

O tema desse estudo é a melhoria de servicos wab,precisamente a melhoria de
um portal de jogos casuais online. Assim sendodelse ocorrer através de um processo

estruturado, rapido e eficiente para auxilio dasdecainda na fase informacional do projeto.
3.4.1 Levantamento da Qualidade Demandada e DiagranrFAST
O levantamento de dados deste estudo teve o abjdévreunir as informacdes de

demanda dos visitantes do portal em formato deisiégst Para tanto, foi utilizado um

procedimento de levantamento em formato de entesvigpesquisa qualitativa) para
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identificar os requisitos demandados e um levantéanem formato desurvey (pesquisa
guantitativa) para identificar a importancia asadaiao requisito demandado.

A pesquisa qualitativa foi aplicada por meio de wengevista individual presencial
em seis pessoas, pesquisadores do Programa der&hsio da Engenharia de Producéo
(PPGEP) da Universidade Federal do Rio Grande do(3ERGS). Quatro deles séo
graduados em Design, um é pesquisador docenterdo de Engenharia de Producédo e o
sexto pesquisado € colaborador da area de plangiame uma agéncia digital localizada na
cidade de Porto Alegre, RS. A pesquisa qualitdtvalirecionada no sentido de preencher
caracteristicas da qualidade std#twareja estabelecidas pela ISO/IEC 25010:2011, sdo elas
confiabilidade, usabilidade e eficiéncia. As cagdsticas da qualidade dsoftware
funcionalidade, portabilidade e manutenibilidade riéram levadas em consideracdo na
confeccdo da entrevista, haja vista que essesfattdo sao percebidos por usuarios dos
servigos de disponibilizagdo de jogos casuais enfiarvico analisado nesse estudo de caso.

Para gerar dados de importancia e demonstrar odmedplicado, foi definida de
forma arbitraria a amostra de entrevistados, amterios e desenvolvedores, visto que o
objetivo foi simular a ferramenta e estimar os r&tps de qualidade demandada para os
portais de jogos casuais online. Para priorizagi démandas, foi realizada uma pesquisa
guantitativa enviada para vinte pessoas como wstiquario fechado. O retorno foi de 17
respostas. Destas, uma foi removida devido a dadékdos. Dessa forma, a amostra total da
pesquisa quantitativa é de 16 respondentes. A @asquantitativa foi respondida por um
publico composto por: pais com filhos entre oitguenze anos e especialistas na area de
Webdesigre Ergonomia. Como resultado dos levantamentosutagms, o diagrama FAST
foi constituido com o desdobramento da demandauegdés ele é parcialmente apresentado

na Figura
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Ter mapa do site

Compreensibilidade Ter Imagens para identificacdo rapida e intuitiva

AN

Ter Indice ordenado

Aumentar a qualidade dos elementos de ajuda

Ajudae

e Ter perguntas frequentes

Aumentar a qualidade das instrugdes de jogo

Ter layout uniforme em todas paginas

Posicionar dentro do site: vocé esta em xxx

Usabilidade Layout

Apresentar de forma objetiva

Facilitar a comunicacao

Operabilidade Ter avaliagdo dos jogos
Apresentar interatividade com contéudo
Ter estrutura simplificada
Navegagao Posicionar e redimensionar a janela do jogo

Agrupar Conforme Semelhanca de Contetudo

Ter somente links funcionais

-

—{ Funcionalidade

Confiabilidade Eliminar resultados inesperados

Ter apenas jogos funcionais

Disponibilizar portabilidade para celular e

tablets
Acessibilidade Eliminar a instalagdo de plugins
Melhorar a localizabilidade das informacgdes
Eficiéncia ; :
Diminuir o tempo de carregamento das paginas
Tempo < Diminuir o tempo de procura pelos jogos

Diminuir o tempo de carregamento dos jogos

14
Nesta Figura, os requisitos primarios e secunda@sjualidade dsoftware como por
exemplo: “Confiabilidade”, “Funcionalidade” e “Acgbilidade”; sdo dados provenientes de
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fonte secundaria da ISO/IEC 25010:2011. Enquaneoaydesdobramento dos requisitos do
cliente no nivel terciario representam func¢fes, @womor exemplo “Ter somente links

funcionais”. Estes resultados séo de fonte prin@oaenientes de pesquisa de mercado.



Ter mapa do site

Compreensibilidade Ter Imagens para identificagdo rapida e intuitiva

AN

Ter Indice ordenado

Aumentar a qualidade dos elementos de ajuda

EYIUAE Ter perguntas frequentes
aprendizado
Aumentar a qualidade das instrugdes de jogo
Ter layout uniforme em todas paginas
Usabilidade ‘ Layout Posicionar dentro do site: vocé estda em xxx
Apresentar de forma objetiva
Facilitar a comunicacao
Operabilidade Ter avaliagdo dos jogos
Apresentar interatividade com contéudo
Ter estrutura simplificada
Navegagao Posicionar e redimensionar a janela do jogo

Agrupar Conforme Semelhanca de Contetudo

Ter somente links funcionais

—{ Funcionalidade

Confiabilidade Eliminar resultados inesperados

Ter apenas jogos funcionais

Disponibilizar portabilidade para celular e
tablets

Acessibilidade Eliminar a instalagdo de plugins

Melhorar a localizabilidade das informacgdes

Eficiéncia

Diminuir o tempo de carregamento das paginas

Tempo Diminuir o tempo de procura pelos jogos

Diminuir o tempo de carregamento dos jogos
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Figura 14: Diagrama FAST para o caso portal degagsuais (Cinza: fonte secundaria, Branco: foritedpia)

3.4.2 Matriz Da Qualidade
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A partir da utilizacdo dos pesos levantados na ypsagquantitativa, anatriz de

qualidade (AKAO, 1990; RIBEIROet al, 2001) foi elaborada vinculando os requisitos do

cliente com as caracteristicas da qualidade, caresantado na Figura 15.

Caracteristicas da Qualidade
Qualidade Df:mandada Carregam. | Cliques Carregam. . . . .
(Fungges) () paginas (s)| Jogos (%)| jogo (min) IDi Mi | B IDE
(.. (..r) (...) (-.r) (-.r) (GO ) Y I O I |
Reduzir procura por jogos | (...) 6 0,051 1| 1,8 6,20
Ter Estrutura Simplificada | (...) 3 0,038 15 1,5 5,6B
Agrupar Contetido Semelh. | (...) 1 0,036 1| 1,8 4.4y
Posicionar e redim. jogos (...) 0,039 1 1| 3,86
Elim. a instal. de plugins (...) 0,033 1 1| 3,26
Portar para celulares e tabletg...) 0,028/ 15 05 24B
Import. Carac. Qualidade 1Q]  (..}) 57 70 66
Dificuldade de Atuacédo (Dj)| (... 0,5 1 0,5
Andlise Competitiva (Bj) (... 15 1 15
1Qj* (...) 49 70 57

Figura 15: Matriz da qualidade (parcial)

3.4.3 Matriz De Solucbes

Conforme Dix (2005), as pessoas interagem comtenséscomo um todo, e dessas
interacbes surgem questdes de propriedade emesgenie ndo sdo visiveis quando se
consideram apenas as partes. Dessa forma, faradkdi o conceito de solugbes para o
atendimento da demanda como apresentado na Fi§uresdim, amatriz de solugdesque
tem vinculadas as caracteristicas de qualidade o&siyeis solucdes para atender as
demandadas, retorna o indice de importancia dg&wl(S). O objetivo dessa matriz é de
permitir a abstracdo durante a definicdo de sokipdea o atendimento das caracteristicas da
qualidade, proporcionando uma maior variedade dkic@es propostas para cada
caracteristica de qualidade.

O indice de importancia da solucao; I8 calculado levando em consideracdo a
importancia da caracteristica da qualidade*{I@ a relagdo existente com as soluc¢des

propostas, resultando na Equagéo 1.

15 = z S0] 3 10 (1)
i=1
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Para cada linha (solugcéo proposta) e coluna (eafsitita demandada) atribui-se um
valor de 1 a 9, sendo que os valores maiores mgeR Um maior impacto no atendimento
da caracteristica demandada por parte da soluggmgia. Os indices de dificuldade de
execucao (P e tempo de execucao;),Tsédo atribuidos para cada solu¢cdo com valorésxe
a 2,0, onde 0,5 representa maior dificuldade owptede execucdo e 2,0 representa menor
dificuldade ou tempo de execucdo estes indicesnfangpirados no meétodo proposto por
Ribeiro et al. (2001). Esses valores sao atribuidos por espdeiadéim desenvolvimento e
analise de sistemas.

O I1S* de maior valor indica maior atendimento da cadstica demandada, com
menor dificuldade de execucao;[e menor tempo de execucag)(Tesultando na Equacao
2. No caso apresentado nesse estudo e parcialag@etsentado na Figura 16, a solucdo de
maior impacto e de execucdo mais rapida e de nificuldade € a “Comunicacdo de Link
Quebrado”. Isto significa que esta solugcdo possaiomgrau de atendimento das
caracteristicas da qualidade e possivelmente deva irccorporada pela equipe de

desenvolvimento caso seu custo nao a inviabilize.

(51" = lHixs 0§ o471 )
Caracteristicas da Qualidade
Solucdes ) Carreg. de | Cliques nos| Carreg. de| . oi | Ti |1si*

paginas (s)| jogos (%) | jogo (min)
Contato Por E-mail (...) 669 2 2 1,34
Orden. Jogos Popularid. | (...) 1 1628 2 2 3,26
Jogos Unic. Img. Descrit.| (...) 3 1206 2 2 2,41
Orden. Jogos. Avaliacdo| (...) 1 1628 | 15| 15 | 2,44
Orden. Categ. Popular. | (...) 1 1628 | 15| 15 | 2,44
Comunic. Link Quebrado| (...) 5260 | 15| 15 | 7,89
Pagin. Contato (...) 1190 2 2 12,38
Nota Jogo Grafica (...) 1265 2 2 |253
Nota Jogo NUmero (...) 571 2 2 1,14
Caminho de Pé&o (...) 1045 2 2 2,09
(...) (...) (...) (...) (...) (...) GG
Iqj* (...) 49,28 70,31 57,08

Figura 16: Matriz de Solucdes (parcial)
Na Figura 16 foi estabelecido, por exemplo, que @asolucido “Jogos com Unica

Imagem Descritiva” possui grau de impacto 3, em astala de 1 a 9, para a caracteristica da
qualidade aumento dos “Cliques nos Jogos (%)”, seue foi estabelecido para as variaveis
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D; (Dificuldade de Execucao) e (ITempo de Execuc¢ao) o valor 2, tendo em vistaziidade

e velocidade de implementacdo da solucéo. Istofis@mue esta solugdo, segunda a equipe
de desenvolvimento, impacta moderadamente o atentlina caracteristica de percentual de
cliques nos jogos.

Métodos desenvolvidos originalmente do QFD, comumadotam matrizes em que 0
sistema é dividido em subsistemas e componentes, vem que o QFD surgiu para
planejamento da qualidade na manufatura. Porémsagmento de servicos web, os
subsistemas ou componentes ndo compreendem exstamenesforco necessario para
atendimento de uma caracteristica da qualidadsereenario a ado¢éo da divisdo do sistema
em solugdes permitem maior entendimento por paregdipe executora, bem como um uma
visdo clara do atendimento da caracteristica pde i solucdo. Ao implementamaatriz
de solucdes possivel visualizar as necessidades do cliesdezidas em funcionalidades do
servico, que é a mesma convencao utilizada pawfiaigdio do escopo deoftwaresweb.
Utilizar das mesmas especificidades do desenvohtimele software permite facilitar o
entendimento das necessidades por parte da egeipecologia ou terceiros responsaveis
pelo desenvolvimento dsoftware Esse aspecto facilitador da comunicacéo permdéssa

forma, um desenvolvimento acelerado das solugoes.

3.4.4 Matriz De Recursos

A matriz de recursos apresentada na Figura 17, foi utilizada com @@s@o de
aproximar o custo levantado da solucao ao custaleeexecucdo. Para tanto, nas colunas dos
recursos foram atribuidos valores de 1 a 9, dedacoom o grau de utilizagdo deste na
implementagdo e manutencdo da solugdo. Com basesto por hora de cada recurso foi
identificado o custo médio por hora para desenwwwito de cada solucdo, informacao
necessaria para posterior identificacdo do cudtl te desenvolvimento de cada solucao.
Esse procedimento é bastante adequado para aproxicusto a realidade, tendo em vista a
rapida execucdo. Esta mesma atividade seria nmgs daso a definicdo de utilizacdo de cada
recurso fosse dado em horas de dedicacéo paranzadbro da equipe.

Para célculo do CHH (custo hora homem) médio fecatxada a media aritmética de

uso de recursos de acordo com a quantidade desusadd recurso.

| Solugdes | ()] | Recursos
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o S = o
z g g 5
I S ks £ CHH
€ S a c Médio
@) N () 9
O 3 = <
(..) (..) (--) (..) (..) (..) (..)
Contato por E-mail (... 1 1 R$45,00
Orden. Jogos Popularidade (4..) 3 1 R$57,50
Jogos Unica Imag. Descritiva (-4) 3 1 R$37,50
Orden. Jogos Avaliacdo .} 3 1 R$57,50
Orden. Categorias Popularidade (..) 3 1 R$57,60
Comunic. Link Quebrado (.. 1 1 R$51,25
Pagina de Contato especifica (1. 1 1 1 R$46,67
Nota Jogo Gréfica (... 3 3 R$55,0(
Nota Jogo Numérica (..)) 3 1 R$57,50
Caminho de Pao (..)) 1 1 R$55,00
Valor Hora do Recurso (..) R$30,00 | R$60,00 | R$50,00f R$30,0(

Figura 17: Matriz de Recursos (parcial)

Conforme a Figura 17, o valor, por exemplo, de “Ordenamento de jogos pel
Avaliagao” foi calculado considerando dedicagéo iaveal para desenvolvedor, baixa
dedicacédo par&Vebdesignere nenhuma dedicacdo de outros membros da empessa
forma, o custo aproximado por hora de trabalho panaluir essa solugéo é de R$ 57,50.

A utilizacdo dessa matriz permitiu acelerar a ega@oudo desdobramento da
qualidade, tendo em vista que, caso o célculo dbl Gid¢dio ndo fosse executado, o custo
deveria ser estabelecido através da estipulacdwds de dedicacdo de cada membro da
equipe para cada solucdo, o que aumentaria coasalerente o esforco para estimar esses

valores.

3.4.5 Matriz De Implementacgao

A matriz de implementacao(Figura 18) foi criada com o intuito de possibiliuma
execucao em menor tempo aproveitando 0os conhe@m#titos existentes em empresas de
cunho digital. Dessa forma, o custo de cada soltmamalculado utilizando o parametro de
horas homem para a conclusdao da implementacdo.s® eor hora homem (CHH) foi
utilizado como referéncia do custo por hora de am@ntacao, ja que maatriz de recursos
€ possivel aproximar o custo por hora da tarefaat®do com o custo de cada recurso

envolvido na execucao desta.
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Tendo em vista o alto indice de terceirizacdo emist no ramo dasoftware e
empresas de servicos digitais (RIEPLal, 2009), uma coluna relativa ao custo de trabalho
terceirizado foi adicionada. Isto permitiu que aipq facilmente consiga traduzir o custo de
terceiros em horas, acelerando o preenchimento atezmO custo total de cada solucéo,
entdo, € obtido com a soma do custo interno deeimghtacdo e do custo terceirizado de
implementacéo.

O custo total de implementacéo da solucéo é remlipela CTl Para seu calculo é
multiplicado o numero de horas de implementacacsa@lacao pelo custo por hora dos
recursos humanos somados aos eventuais custosizadi®s e custo de infraestrutura fisica,

apresentado na Equacéao 3.
71 = (EHH = Hovas de lmplent. ) + Eusto Tercairiz, + (nfra Fsic

O indice de custo da implementacLli') é calculado como o inverso do custo total

de implementacédo, tornando dessa forma a solucéweder custo priorizada. O calculo do
Cli* é demonstrado na Equacéo 4. A multiplicacdoypoa constante torna o nimero mais
legivel. Foi escolhido 200 como multiplicador porsmy caso estudado, permitiu melhor
legibilidade do Gt.

1
Ol = —— % 200 4
T, “)

Custos de Implementacéo

Soluges CAH E(I]—T(I)Frﬁsmtem'la'otal Terceir. | Infra. Total Cli*
Contato por Email R$45,0p 1 R$45,00 R$45,00 4,44
Orden. Jogos Popularidade R$57/50 4 R$230,00 R$230,00 0,87
Jogos Unica Imag. Descr. R$37,60 1 R$37,50 R$37,50 5,33
Orden. Jogos Avaliacdo R$57,50 4 R$230,00 R$230,00 0,87
Orden. Cat. Popularidade R$57,p0 4 R$230,00 R$230,00 0,87
Comunic. de link quebrad¢ R$51,25 4 R$205,00 R$205,00 0,98
Pagina de Contato Espec| R$46|67 4 R$186,68 R$486| 1,07
Nota Jogo Gréfica R$55,00 8 R$440,00 R$440,00 0,45
Nota Jogos Numérica R$57,50 4 R$230,d40 R$230,00 0,87
Caminho de Pao R$55,40 8 R$440,00 R$440,00 0,45
() (@) (..r) () (..) (-.r) () (..)

Figura 18: Matriz de Implementacao (parcial)
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Os dados de CHH (custo homem-hora) sdo entradasrpemtes damatriz de
recursos enquanto que o numero de horas de dedicacdo wpeempterna, o custo de
terceirizacdo e de infraestrutura sdo preenchidi@tacthente nessa tabela pelo gestor do
projeto de desenvolvimento ou melhoria da qualid&ga o caso estudado, a matriz de
implementacdo apresentou, por exemplo, o custo$dé4R,00 para implementar a “Nota do
Jogo Gréfica”, e R$37,50 para a solucdo “Jogos coma Unica Imagem Descritiva’,
apresentando assim, respectivamente, um Cli* dé @,45,33. O indice, dessa forma,
estabelece a solucdo de apresentar imagem desclitijogo como 0 mais promissor para a
equipe, devido ao seu baixo custo.

A utilizag&o damatriz de implementagéaopermitiu a estimativa de custos de solugdes
gue necessitam, ao menos em parte, a utilizac@iecdesos terceirizados. Outras aplicacdes
do desdobramento da funcdo qualidade em conjunto aoengenharia de valor néo
apresentam, sem que adaptacao da ferramenta,ibilptete de estimar o custo de recursos
terceirizados. Mesmo que, para servicos web, aasfrutura fisica necessaria a entrega,
manutencdo e implementacdo do servico sejam minifoasestabelecida uma coluna
dedicada aos custos de infraestrutura necessangdantacao de cada solucéao.

Além disso, o célculo de custo a partir da estvaagim horas de dedicacao da equipe,
uma convengao do mercado de desenvolvimento wefnitpe acelerar a determinagao do

custo de cada solugdo, caracteristica ndo existemeoutros modelos de QFD.
3.4.6 Matriz De Manutencao

A matriz de manutencéo (Figura 19), apresenta a mesma estrutura deslieha
colunas damatriz de implementacdo As matrizes de implementacdo e manutencédo foram
concebidas separadamente, pois representam objetiferentes e no momento do
preenchimento os profissionais podem focar nos céspeespecificos de cada objetivo
(implementacdo e manutencdo). O custo total de teagdio da solucdo é realizado pela
CTM;, como apresentado na Equacao 5.

CTMi = (CHH % Horas de Manuten. ) + Custe T'er, da Man. + fafra )

O célculo do indice de custo da manutencéo;J@Mie valor 1 sempre que ndo existe

esse custo. Assim sendo, o calculo dg €Mlado pela Equacéo 6.

1
W= 6
M T (6)
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Custos de Mensal de Manutencédo da Solucao
Equipe Interna CMi
Solucdes CHH | Horas R$ Terceir. | Infra. Total

Contato por Email R$45,00 4 R$180,00 R$180,00 0,56
Orden. Jogos Popularidade R$57,p0 0 1
Jogos Unica Imag. Descr. R$37,50 O 1
Orden. Jogos Avaliacdo R$57,50 0 1
Orden. Cat. Popularidade R$57,50 0 |
Comunic. de link quebrado R$51,25 8 R$410,p0 R$410,00 0,24
Pagina de Contato Espec. R$46,67 4 R$186,68 86368 0,54
Nota Jogo Gréfica R$55,00 0
Nota Jogos Numérica R$57,50 O
Caminho de Péo R$55,0p 0
(...) (...) (...) (...) () () (...) (..)

Figura 19: Matriz de Manutencéo (parcial)

Novamente, o CHH é resultado da execucamaiz de recursos,enquanto as horas
de dedicacdo da equipe, custo de terceiros e stftdiera sdo preenchidas pelo gestor do
projeto. Na matriz de manutencdo para o caso eftu(fdgura 19), o indice de custo de
manutencdo (CNl de todas solu¢des que ndo apresentaram custantivferca 1. Ja para as
solugdes que necessitassem manutencéo a forcdugacseé reduzida apresentando valores
abaixo de um, como, por exemplo, o Cli# 0,24 para a solugdo “Comunicacdo de Link
Quebrado”, por ter o maior custo de manutencamdastas solu¢des aqui apresentadas, no
caso foi estimado em R$ 410,00.

A matriz de manutencaoapresenta a possibilidade de estimar os custassparicos
terceirizados e a partir do custo por hora de cadarso humano, apresentando assim 0s
mesmos beneficios descritos paranatriz de implementacdo Contudo, a existéncia da
matriz de manutencdo permite, ainda, a possibilidade de adicionar aavat de custos
mensais estimados, o fixo mensal, pratica comuna ganpresas fornecedoras de infra

estrutura para servicos web.

3.4.7 Matriz Integradora

A matriz integradora (Figura 20)unifica os dados obtidos namtrizes de solucdes
de implementagéo e de manutencdatravés dos indices de importancia calculadosaeta
uma delas. Essa matriz ainda apresenta 0s custsptiEsmentacdo e manutengcédo, com o

propésito de dar maior embasamento ao decisor. @ir pdos indices de custo da
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implementacadoLli'), de custo da manutencélCMi) e de importancia da solucalsi’) é

calculado o indice final de importancia da solu@&g, através da Equacao 7. Para garantir a
efetividade da Equacao 7, todos os indices utiigath matriz integradora, GMCI* e IS*,
foram criados de forma que nimeros maiores ideatifimaior atendimento a demandas, ou
menor custo. Dessa forma, a multiplicacdo dos mesmplica que o Indice de Importancia

Final (IR), seja maior para casos de menor custo e maiudiatento a demanda.

IFD =000 =% CHi-x 150 (7

Solugbes CMi Cli* ISi* Implem. Manut. Infra IFi
Contato por E-Mall 0,56 4,44 1,34 R$45,00 R$180,00 3,309
Orden. Jogos Popularidad 1 0,8y 3,76 R$230,00 2,835
Jogos Unic. Img. Descr. 0,17 5,39 2,41 R$37,50 2,142
Orden. Jogos Avaliacdo 1 0,87 2,44 R$230,¢0 22,1
Orden. Cat. Popular. 1 0,87 2,44 R$230,40 2,122
Comunic. Link Quebrado 0,24 0,98 7,89 R$205,00 R 1,88
Pagina de Contato 0,54 1,07 2,38 R$186,68 R$186,68 1,3f
Nota Jogo Grafica 1,00 0,45 2,53 R$440,00 1,15
Nota Jogo Numérica 1,00 0,87 1,14 R$230,00 0,99
Caminho de Péo 1,00 0,45 2,09 R$440,00 0,95
(.. (.. () (...) (.. (.. () (-.r)

Figura 20: Matriz Integradora (parcial)

Assim, os dados de entrada dessa tabela sdoadEmilbbtidos com a aplicacdo de

matrizes anteriores, GM indice resultante daatriz de manutencédq Cl* € resultado da

matriz de implementacaoe IS* é resultado danatriz de solugbesAinda, sdo retomados 0s

valores de implementacdo e manutencdo para cadagasopara facilitar o processo de

decisao, em especial em casos com or¢gamento reduzid

A partir damatriz integradora, os decisores tém a disposicao 0s aspectos ecorgmi

bem como os aspectos de impacto da solucdo propdstacaso das melhorias serem

aplicadas através de langamentos incrementais athufar, 0os gestores tém as informacdes

necessarias para priorizar as solu¢des de mai@ctmg menor custo. Dessa formaatriz

integradora permite uma visao geral dos aspectos de maiorridmpoa durante a decisdo de

atender ou ndo uma demanda.

A matriz integradora apresenta uma priorizagaoalin®@s valores mais altos sao

agueles que apresentam maior atendimento as a#&tcés com um menor custo. Contudo,

essa linearidade pode ser objeto de estudo paspenia a priorizacdo atraves de um maior
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namero de critérios, como por exemplo, o custo dautencdo pode ter maior impacto na
solugéo que o custo de implementacao.

A Figura 21 apresenta o grafico com a priorizadd@® solu¢cdes encontradas, levando
em consideracao a relacdo beneficio-custo. Os msnapresentados na tabela séo o resultado
do IR, sendo assim, niumeros maiores apresentam mentwr eumaior atendimento a

demandas da qualidade.

Contato por E-mail 3,31

Ordenamento de Jogos conforme Popularidade 283

Il
B

2 com Unica Tmagem Descritiva

Ordenamento de Jogos conforme Avaliagio

el
>

Ordenamento de Categorias conforme Popularidade

e
=

F

Mecanismo de Comunicagio de Link Quebrado

L
]

Contato por pagina especifica

Mota do jogo em formato grafico

=

HMota do joge em formato nemérice VRS

Caminho de pio 0,95

0

[=]

(]

0 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50
Figura 21: Gréfico da Matriz Integradora (parcial)

Para o projeto de melhoria do portal de jogosufiizado um ponto de corte de 0,5.
Todas as solugdes acima desse ponto de cortendolas solugdes apresentadas na Figura 21.
O critério para estabelecimento do ponto de corésgonsabilidade do gestor do projeto, que
no caso em questao possuia orcamento para exedactmalidade das solucbes com IF
acima de 0,5.

3.5 CONCLUSOES

Este trabalho apresentou um método de avaliacAqudidade para captagdo e
desdobramento de requisitos consideramdoursos necessarios para implementacdo e
manutencao da funcionalidade. Para tanto o métdapficado em um caso de melhoria de
uma plataforma de servicos gratuitos de jogos @ssagartir das demandas do publico-alvo

e avaliadas por especialistas da aredVebdesigre ergonomia. O método como suporte o
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Quality Function Deployment (QFD), adicionando @&di de custo nos desdobramentos que
visam apurar a necessidade financeira para a inepl&géo das caracteristicas demandadas.
Esse processo ancorado pela técnica FAST, potsibdi criacdo de um modelo integrador
adaptado.

O método proposto auxilia a direcionar os esforgescriagdo visando atender as
necessidades dos consumidores de servigos welmdega em consideracdo a realidade das
empresas que sustentem estes servicos, o0 estuadorquroidentificar as funcbes e
caracteristicas de maior relevancia, avaliar osreliites custos associados e estabelecer um
comparativo entre importancia e custo dos processos

Dadas as demandas dos clientes, compiladas noadiagFAST, a proposta esta
baseada no desdobramento sucessivo de seis matifizestriz de qualidade, que avalia os
requisitos do cliente a partir das caracteristilsagualidade;ii) matriz de solugdes, utilizada
para atender as necessidades do aprimoramentoviigosaligitais, no qual podem coexistir
mais de uma solugéo para determinado probleimpamatriz de recursos, baseada no grau de
utilizacdo de cada recurso humano e levando emidmyasdo os diferentes valores
envolvidos; {v) matriz de implementacdo, que considera o tempal e execucdo e
possibilita a discriminagdo de atividades tercadas; ) matriz de manutencgéo, a qual
ocorre paralelamente a matriz de implementacdmdiea os possiveis custos fixos; ) (
matriz integradora de custos, que fornece uma afBtian apurada de todos o0s custos
envolvidos, tornando o processo decisorio maisstabu

O estudo permitiu elaborar um método sistematiepaz de ser implementado em
pequenas e médias empresas fornecedores de sereigos proposta de desdobramento da
informacdo por meio da sequencia destas matrizemitpe adaptar a aplicagdo de
ferramentas como o QFD considerando caracteisspeauliares deste negécio. O método
como proposto permitiu uma execucdo simplificada e com conhecimén das
propriedades e nomenclaturas de comuns aos servigagb, 0 que reduziu o tempo para a
obtenc¢éo dos resultados apresentados nesse estudo.

O estudo amplia a aplicacdo do QFD e tem como tintaontribuir para o
aparecimento de métodos mais dinamicos e adaptpdms a realidade especifica de

segmentos emergentes.
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4 RELATORIO DE APLICACAO DO MODELO COSSENOIDAL PARA SERVICOS
WEB NO CASO INFOPOSTOS

4.1 INTRODUCAO

Esse capitulo apresenta um relatério que apresemaaplicacdo conjunta do modelo
padrdo para a gestdo do desenvolvimento para rsavegos web (Artigo 1) e o método de
planejamento da qualidade para servicos web (AZjgpara o caso de desenvolvimento de
servicos de classificados online. A aplicacdo dadetm e do método em conjunto foi
realizada e gerenciada pelo autor desse trabaltsernédco web resultante da aplicacao foi
desenvolvido em parceria com a empresa Alcancaeng@ada pelo autor e a empresa
InfoPostos, especializada na assessoria de pastesehda de combustiveis.

4.2 CARACTERIZACAO DAS EMPRESAS

A empresa desenvolvedora de servicos web em quedbrada a aplicagdo consiste
em uma microempresa localizada na regido metrapalitde Porto Alegre — RS,
desenvolvendo suas atividades desde o ano de B@36le sua fundacdo, jA estabeleceu
acordos com diversas empresas e desenvolveu sepago muitas companhias do segmento
virtual, tais como: Terra, Buscapé, Yahoo, IG e bdee.

Apés passar por um periodo de incubacdo na regid®ale dos Sinos/RS, foi
realizada uma mudanca com o proposito de tornanae proxima de outras empresas de
tecnologia, transferindo sua sede para um destguadale tecnologia de uma Universidade
do Rio Grande do Sul, o TecnoPuc.

O foco principal da empresa estd na comercializalghespaco publicitario de seus
sites e portais verticais, sendo que para tantsup@sordos com diversas empresas do setor
digital. Apesar de suas propriedades virtuais @potasem uma visitacdo superior a dois
milhdes e quinhentas mil pessoas mensais, sua@mndia junto as grandes empresas de sua
area ainda é pequena.

Com o intuito de possuir uma receita mais indepeteddas empresas parceiras, a
empresa busca inovar constantemente, tanto na n@elle® seus portais atuais, como na

construcdo de novas alternativas de receita. Dessa, sao frequentes iniciativas de criagao
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de valor com a elaboracdo de servicos web paraicpgbbiferentes dos j& atendidos,
assemelhando-se a um escritorio de projetos.

O caso da empresa parceira, que assessora pogerglagdores de combustiveis,
InfoPostos, € formada por colaboradores com passage grandes empresas distribuidoras
de combustiveis e redes de postos revendedorad do pais. Seu foco de trabalho esta no
assessoramento de novos negocios de revenda taadgiscombustiveis. Possuem atuacdo
nacional, com casos de assessoramento nos estadssidbk, Bahia, Para, além de toda a

regiao sul do pais.

4.3 CARACTERIZACAO DO PROJETO DE SERVICO

Com o proposito de se desvincular da necessidadeatdos com grandes empresas,
identificou-se um segmento de mercado em que semisecimentos, em conjunto com a
empresa parceira, podem ser aplicados gerando yaormeio de um novo Servigo
disponibilizado pela web.

Em parceria com a empresa Infopostos, foi idemfific a necessidade de um
classificados com foco na comercializacdo de podsabastecimento de combustiveis.
Apesar da ja existéncia de portais destinados &iatizacdo de imoveis e esses poderem
ser Uteis ao proposito de venda de um posto ddeairagnto, existem peculiaridades no
mercado que ndo sdo atendidas, como a comercidizde fundo de comércio, areas
licenciadas para a construcdo de postos de abmstd#o e o0 aluguel desse segmento
especifico de imével.

Tendo em vista a identificagcdo dessa oportunidadmercado, iniciou-se a ideia de
cooperacao para o atendimento da referida demBralate da oportunidade, foi definido que
0 objetivo do servico serd o de aproximar o vendesloo comprador de postos de
abastecimento por meio da disponibilizacdo de mémdes no portal desenvolvido em
formato de anuncios.

O projeto visa atender dois publicos especificogsleopotenciais compradores de
postos de combustiveis e terrenos viabilizadose§tidores, proprietarios de postos e de
redes de postos de abastecimento) e os poteneagedores. A remuneracdo do portal é
proveniente, a0 menos no inicio, através da coalea¢do do anuncio de venda de um posto
ou terreno dos classificados. Devido a grande se@p&o do publico-alvo as perspectivas de
visitacdo sdo pequenas: entre 1500 e 5000 visitessais. A0 mesmo tempo, essa

segmentacdo minuciosa e as perspectivas finanaeiistentes em cada anuncio veiculado,
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permitem que o valor cobrado para cada anuncimralpseja significativamente maior que a
pratica atual do mercado. O que na visdo comeddakquipe permite aferir um grande
resultado a partir da alocacéo de poucos recuirsmsceiros.

Todo osoftwaresera desenvolvido com tecnologias amplamenteaaceid mercado
de desenvolvimento deftware o PHP com MySQL. Essa caracteristica tecnoldogeenite
gue osoftwareseja hospedado na maioria dos servidores welegiest e consequentemente

é facilmente adaptado aos servidores ja utilizpates empresa de desenvolvimento web.

4.4 ETAPAS DO MODELO

O projeto é caracterizado por uma complexidade altarazdo de ser aplicado em
uma area nova para a empresa, na qual ndo existe experiéncia de atuacdo. No
procedimento de adaptacdo do modelo de desenvaltomes caracteristicas do projeto,
algumas das fases definidas pelo Modelo Cossenpadlalservicos web de desenvolvimento
nao foram selecionadas. Para o servico estudaddphéonsiderada pelo gerente do projeto
a utilizacdo de recursos externos a empresa, fmssa as fases relacionadas a esse tema do
modelo (05,07,12,13) ndo foram selecionadas paeeaucao do projeto. Ainda, a fase de
Recrutamento e Treinamento da Equipe (15), nedaspara a selecdo e treinamento dos
colabores responsaveis pela a execucao do sel@i;@ necessaria, ja que todos 0s recursos
humanos que serdo utilizados para a execucao digeseveb ja sdo parte integrante ou da
empresa desenvolvedora do servico, Alcancar, owerdpresa de assessoria de postos
revendedores de combustiveis, InfoPostos. O rekutta adaptacdo do Modelo Cossenoidal

de desenvolvimento para a execucdo do projeto ésapado naFigura 22.
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Fases do Modelo Cossenoidal para servigos Web Fas-es de des-ehvolvimenfo do
projeto Classificados online
01 Definicdo da Equipe e Estratégia de Desenvolvimento X
02 Analise Estratégica X
03 Geracao e Triagem de Ideias X
04 Andlise de Negdécio/Modelo de Negdcios X
05 Sele¢do de Empresas Terceirizadas
06 Elaboracéo de Conceito Detalhado X
07 Inicio da Cooperacao com Terceiros
08 Inicio do Desenvolvimento dgoftware X
09 Elaboracéo d8oftware X
10 Construgéo dB8oftware X
11 Transicdo d&oftware X
12 Finalizac&o da Cooperacdo com Terceiros
13 Avaliacé@o da Performance de Terceiros
14 Planejamento da Infra Estrutura X
15 Recrutamento e Treinamento da Equipe
16 Implementacéo da Infra Estrutura X
17 Teste Piloto X
18 Lancamento X

Figura 22: Adaptacdo do modelo de desenvolvimemforajeto

4.5 APLICACAO DO MODELO COSSENOIDAL PARA SERVICOS W EB

A apresentacdo da aplicagdo do Modelo Cossenoidah gervicos web no
desenvolvimento do projeto, assim como as ferramsesinpregadas, € apresentado de acordo

com as atividades previstas para a sua execucao.

4.5.1 Definicdo da Equipe e Estratégia de Desenvishento

Tendo em vista que, no caso Infopostos, todo o exmntento necessario ao
desenvolvimento do servico esta internalizado,diegidida a ndo contratacdo de empresa
externa para a criagdo doftware O gestor da empresa foi dedicado a execucacadziag
gerenciais do projeto, definicdes de mercado, erdedvimento dsoftware e colaboradores

adequados a cada atividade operacional foram dkmiGaela.
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A estratégia de desenvolvimento interna permiterirafimaior ROl (Return of
Investiment) e a0 mesmo tempo minimizar riscosgdeam vista a necessidade de menor
aporte inicial de recursos financeiros. Apesar egedvolvimento dgoftwareser executado
internamente a empresa, pequenas atividades paadasie de menor complexidade, quando
ofertadas por custo baixo pelos fornecedores jhamdos, serdo delegadas. Um exemplo
disso € a compra de fotografias comercializadasmessa para a elaboragéo da arte visual do
site, ao invés de contratar profissional liberalapabter as imagens, essa pratica reduz os
custos dessa etapa do desenvolvimento.

Outro fator critico para a estratégia de desenwanio é a utilizacdo do maximo de
sistemas ja desenvolvidos em cddigo aberto e disads para o desenvolvimento do
projeto de software Essa questdo acelera o processo de desenvolvingensoftware
permitindo que apenas as caracteristicas especifica servico sejam desenvolvidas

exclusivamente para o projeto.

4.5.2 Analise Estratégica

Durante a fase de andlise estratégica, tendo dm e a o0 projeto em questao esta
de acordo com a estratégia corporativa da empassayaliacdes levam em consideracéo a
estratégia de negdcios, conforme a definicdo datégta por Hunger e Wheelen (2002). Para
tanto a equipe da do projeto analisou 0 mercadatubdo do novo servico, principalmente
as cinco forcas de Porter (1986), enquanto da e#ecda analise SWOT do mercado. A

Figura 23 apresenta o resultado da analise SWOT do projefmpto.
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Favoravel Nao favoravel

Forcas Fraquezas

Experiéncia no Mercado de Postos de

Abastecimento Localizacéo privilegia negdcios nadsupais

Experiéncia em negécios digitais Pouca experiémzieomercializacdo de postos
interno Site j& existente e posicionado dentro da

segmento

Conhecedor de redes compradoras de

postos

Oportunidades Ameacgas

Aumento do preco dos combustiveis Descrédito daatgpdos anuncios/internet

Pioneirismo em classificados desse

segmento Advento dos carros elétricos (subsidierég)y
Externo

Lei Federal de limitacdo de distancia entre

postos Publico-alvo inexperiente na internet

Medo de fornecer dados de pagamento

Entrada de concorrente com maior forca
Figura 23: Resultado da analise SWOT

ApoOs a execucdo da analise com resultados aprdesnta Figura 23, foi decidido
pela continuidade do projeto devido a sua viabiledleomercial e técnica, tendo em vista que,
caso este nao fosse viavel, o cessar prematuroogEievitaria prejuizos maiores. A matriz
com resultados da analise SWOT permitiu avaliarsgatitudes poderiam ser tomadas para o
sucesso do negocio.

Entre as fraquezas levantadas, o destaque ocomku dificuldade geografica
encontrada para criar relacionamentos mais proxiooms compradores e vendedores de
estados ndo localizados no sul do pais. Fator epleziria a efetividade de vendas fora da
regido sul. J& com relacdo as forcas o maior irpéod de conhecer redes de postos de
abastecimento, e seus respectivos proprietarios,flggguentemente adquirem ou vendem
postos conforme a suas mudancas estratégicas.

A equipe indicou algumas solugdes para reduzmpacto das fraquezas e ameacas
como: a criagdo de equipe autdbnoma para atendinferaada regido sul do pais, parceria
com empresa ja atuante na venda de postos de civelsjse permitir um periodo de
anuncios gratuitos para que o anunciante posstcaera eficacia dos anuncios. Entretanto,
essas solucdes foram adicionadas a base de dengaretpgsitos para posterior priorizacdo e
decisao por aplica-las ou ndo. Na sequéncia, &s f@s desenvolvimento do projeto serdo

detalhadas.
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4.5.3 Geracao de Ideias e Triagem de Ideias

Na fase de geracao e triagem de ideias o propésitoselecionar aquelas ideias para
0 projeto com maior atendimento da demanda, contadomenor custo de implementacéo e
manutencdo. Para essa analise integrada de pdertaatendimento e custo, o autor com o
auxilio de seus colegas criaram um modelo QFD coadigdo da dimensao de custos,
apresentado no Artigo 2 dessa dissertacéo.

Para a adequacdo do projeto ao modelo desenvolwdodiagrama FAST foi
desenvolvido, para ser utilizado como arvore ddidp@de demandada no QFD. Para tanto,
como no modelo de QFD com adigao de custos (Aijgm diagrama FAST foi adaptado
levando em consideracao a ISO/IEC 9126-1, dediaagialidade dsoftware Entdo em uma
sessdo entre a equipe alocada no projeto ocorreefiaicdo das funcdes utilizadas no
diagrama FAST para suprir cada atributo de quadidbasoftware Em um segundo momento
foram estabelecidos os pesos para cada funcdo dadwmratravés de pesquisa com 5
especialistas de ambas as empresas participanieojéto. As caracteristicas da qualidade
utilizadas na matriz de qualidade para cada fudeimandada foram definidos pelo gestor do
projeto.

Apés a primeira rodada derainstorming foi apresentada a tabela resultante da
andlise SWOT e as caracteristicas e atributos @G4EE 9126-1, com isso foi possivel gerar
a lista de solucdes para atendimento das demahddmal da secéo anterior, as ideias foram
adequadas na matriz de solu¢cbes e pontuando ara@rid de cada solugdo em relacdo as
caracteristicas da qualidade.

No término do periodo total derainstorming que durou aproximadamente 1 hora,
um total de 47 ideias foram geradas, a maioriad@cao atendimento de caracteristicas
demandadas. Mas tendo em vista que algumas ide2asm carater mais focado em negocios
e menor no atendimento das demandas, estas foiaibnadlas ndacklogde ideias com o
proposito de andlise futura. A Figura 24 apreserggéfico resultante da aplicacdo do método
de desdobramento da funcdo qualidade com a adigaddirdensdo de custos, como ja

apresentado no Capitulo 3.
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Na pégina de aniincio: permitir contato com corretor/vendedor 15,62

Na pagina de anancio: posicionar imovel no mapa 15,53

Para erros de servidor, informar dados de contato do administrador do site 12,90

No antincio, informar comodidades(hotel, restaurante) préximos ao posto 10,66

No antincio, indicar a existéncia de outras benfeitorias (hotel, retaurante) 10.66

Apresentar dados de débitos do imével 10,66
Apresentar dados de troca de 6leo 10,66

Apresentar percentuais de venda para cada combustivel (gasolina, diesel,...) 10,66

Apresentar percentuais de venda em crédito, débito, dinheiro 10,66

Busca por pardmetros gerais de imdveis: metragem, eslado, cidade,... 10,66

Para fundo de comércio, apresentar aluguel 6,31

Para lerreno, indicar licengas 4,85

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00 14,00 16,00 18,00

Figura 24: Ideias de solucdes priorizadas aposagib do método de planejamento da qualidade.

4.5.4 Analise do Modelo de Negdcios

Devido ao conhecimento acumulado pela empresa dasedora do projeto, em um
primeiro momento, o modelo de negdcios foi estalidecomo comercializacdo de espacgo
publicitario, andlogo ao modelo de classificadosgtabelecido no mercado. Contudo, ainda
na fase de geracdo de ideias, modelos alterndtivasn propostos. Entre esses modelos de
negoécios alternativos estdo: a total intermedia@aenda do imoével anunciado no portal,
ficando o faturamento a cargo de comissao por vendaretizada; e a comercializagao de
servigos adicionais a venda do imovel como: an@a&s&enda projetada de combustivel ou
assessoria juridica para a concluséo do negdcio.

Tendo em vista, que o propésito do desenvolvimantwemental (lancamentos
completos do servigo apenas com as funcionalidadesnas) € o de testar, na prética, o0s
resultados do servico, as ideias levantadas e méivadas sdo adicionadas de forma
categorizada em uma planilhbatklog para andlise em uma das préximas iteracdes do
modelo. Caso o modelo de negdcios atual se mastficaz, um dos modelos de negocios
alternativos podera ser colocado em pratica.
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4.5.5 Elaboracgédo de Conceito Detalhado

Tendo em vista que o sistema sera implementadonartente pela equipe de
tecnologia, o escopo foi estabelecido por meio medetalnamento descritivo dsoftware
com minima participacdo da equipe de tecnologiateneaso o proprio gestor da empresa,
permitindo uma visdo menos técnica do servico dasenvolvido.

O conceito detalhado do servico apresenta uma dis&ervico, assim como a lista de
caracteristicas demandadas e solucdes propostasjdadas na etapa de Geracéo e Triagem
de Ideias. Caso a estratégia de desenvolvimentolhétz fosse terceirizacdo do
desenvolvimento deoftware etapas entendidas como exclusivas para o des@neolto do
softwareseriam parcialmente executadas neste caso, coonagio de prototipos basicos
com mockupse extensos casos de uso. Entretanto, devido dd@ddg estratégia de
desenvolvimento interno deoftware essas atividades foram adiadas para as fases de
desenvolvimento deoftware Dessa forma, a equipe de tecnologia sé iniciaajeip de
softwarenas fases especificas para isso, em casos de/desmento terceirizado o projeto
de software deve ser iniciado ja na fase de Elghorde Conceito Detalhado, para servir de
€scopo na contratagéo de servigos.

O servico estudado envolve pouca interagdo comisitantes, contudo breve analise
dos processos necessarios para o servigo, conendiraento telefénico e atendimermtaline
foram estabelecidos nessa fase. Ao final dessa &apncluido o documento de conceito
detalhado do servico (APENDICE C), documento essesgra utilizado como delineador do
processo de desenvolvimentosidtware

No caso Infopostos ndo houve a necessidade derigacéo de servigos. Entretanto,
a partir da conclusao do conceito detalhado daggerem especial em caso de terceirizacao
do desenvolvimento dsoftware € inviavel a interrupcédo do projeto, tendo entavigue 0s
contratos ja foram firmados. Para nao haver pregusmnificativos, esse é o ponto de decisao
final em relacdo a continuidade ou ndo do desemaelvo do projeto.

4.5.6 Inicio do Desenvolvimento d8oftware
No inicio do desenvolvimento dmftware foi elaborada uma WBS (work breakdown

structure ou estrutura analitica de projetos) sfioptla, com base no desenvolvimento RUP,

de forma que possa ser avaliada pelas duas empaasiagantes (Figura 25).



Inicio do Software
{Inception)

—  Conceber o Projeto

—  Preparar o Ambienie

1 Defimir Requisitos

— Plangjar o Projeto

Figura 25:

Elaboragiio Construgino Tranzigin

do Software do Software do Software
——  Refinar os Requisitos ——  Refinar os Requisitos — Codificar e testes unitinos
——  Definir a Arquitetura —— Desenhar os Componentes — Integrar ¢ Testar
—— Desenhar os Componentes — Codificar e testes unitinos — Executar o Beta Teste
——{ Codificar e testes unitinos — Inteprar & Testar ——  Empacotar o Software
— Integrar & Testar ——  Preparar a Entrega L Plangjar o Projeto
L Plangjar o Projeto L Plangjar o Projeto

Padréo de estrutura analitica do prajesoftwareutilizada no caso InfoPostos
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A WBS promove um guia do que deve ser executadoasla etapa do desenvolvimento
do software Cada fase do desenvolvimento stiftware como as fases de: inicio, elaboragéo,
construcao e transicao; podem ser executadas psdmama vez, permitindo diversas iteracdes
para cada uma das fases, até que seu propésitiinaéiado. Um ambiente de desenvolvimento
e testes dsoftwareé preparado no computador do desenvolvedor redpeingor esse projeto.
Para tanto um servidor web € utilizado permitindexacucéo de testes com agilidade. Ainda,
para a codificacdo das necessidades € utilizadolDEdIntegrated Development Environment
ou ambiente de desenvolvimento integrado), o gapquciona facilidades durante a codificacao.

As solucbes provenientes da fase de Geracao eelriag |deias sao utilizadas aqui e
transformadas em requisitos para posterior defind@softwarenecessario ao servico web. Em
qualquer iteracdo dessa etapa do modelo, o docardenplanejamento do projeto (APENDICE
D) e o documento de projeto do software (APENDIQE# modificados até que seu contetdo é

o suficiente para o inicio da codificacdo da sabuca

4.5.7 Elaboracao ddsoftware

Nessa etapa, casos de uso (Figura 26) utilizandwgaagem UML (Unified Modeling

Language) séo elaborados levando em consideragds & demandas que devam ser atendidas.

Cadastrar um anuncio classificado

Vendedor

Figura 26: UML representando o caso de uso “Caalastn anuncio classificado”. Fonte: Primaria.

Os Mockups modelos béasicos que apresentam, parcialmentan@ohalidade de um
softwareweb sédo utilizados com o proposito de estabelea@mquitetura da informacéo basica
para o sistema assim como definir a aparéncianpredr doWebsite o resultado dessa atividade

para uma das telas do site € apresentado na Egufapartir do delineamento inicial do sistema
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através dasnockupsuma analise detalhada dos recursos necessari@ mgsenvolvimento é

executada com o propoésito de estimar prazo e custos

InfoPostos .

« Procurar postos a venda

Finalidade: Tipo de Imével:

Inicio Sobre Mapa  Anuncie seu posto  Montar Posto

Atendimento

S (51) 3435-6789

Curtir 5,5 mil | 3 Tweet

Anuncie seu posto!
Cligue para anunciar seU posto

‘ compra  [+]| ‘

Estado: Faixa de Prego: Galonagem:
& | & | = | = m

Mais Postos de gasolina a venda

E-‘

Auto Posto Exemplo

Bandeira: Ipiranga

Auto Posto Exemplo

Bandeira: Ipiranga

InfoPostos

O Infopostos é especializado e 100% focado na
compra e venda de postos de combustiveis, ou
propriedades destinadas a este meio. No nosso

site vocé encantra postos de gasolina a venda em
todo o Brasil.

Auto Posto Exemplo
Porto Alegre - RS Porto Alegre - RS
Bandeira: Ipiranga

Auto Posto Exemplo
Porta Alegre - RS Porto Alegre - RS
Bandeira: |piranga

Ver todos postos & venda >>

Auto Posto Exemplo
Porto Alegre - RS
Bandeira: |piranga

R$ 1.000.000 RS 1.000.000 R$ 1.000.000

Auto Posto Exemplo
Parto Alegre - RS
Bandeira: Ipiranga

R$ 1.000.000 R$ 1.000.000 RS 1.000.000

Contato
Sobre
Anuncie
Mapa

Montar Posto

N

Quer montar um posto
de Combustivei:

I

dInscreva-se

Receba no seu email 0s postos noves
vendal

Subscribe

Figura 27: Mockup da péagina principal do InfoPosk@nte: Primaria

Conforme delimitado na estratégia de desenvolvimeamh sistema ja existente de cédigo
aberto é utilizado com o propdsito de acelerarseeolvimento. O sistema é instalado com suas
funcionalidades padrdo para detalhamento das demajque ainda devem ser atendidas para
serem implementadas na fase de construc&@mftware Além das definicdes ja criadas, a etapa
de elaboracéo dsoftwareé destinada para a construcéo das classes de afmbgguais outras
classes herdaram suas caracteristicas. Tendo emquie umsoftware de codigo aberto foi
utilizado como base parasmftwarefinal, a codificacdo necessaria a essa etapavja ls&do
concluida.

Ainda, nessa fase da aplicacdo € pertinente unvali@gio dos requisitos propostos no
inicio do desenvolvimento dsoftware evitando assim retrabalho por parte da equipe de
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desenvolvimento. Nessa etapa qualquer modificaggdahejamento é atualizada no documento
de planejamento do projeto (APENDICE D) e o documelo projeto do software (APENDICE
E).

4.5.8 Construcao ddsoftware

Todas as solugdes selecionadas na etapa de geragagem de ideias, e transformadas
em requisitos, sdo desenvolvidas nesta fase eoadidas ao cddigo base ja existentes. Cada uma
das solucbes € desenvolvida independentementeapsira serem testadas sem a interferéncia
das caracteristicas ja existente no codigo ante@ontudo, assim que esse desenvolvimento
independente é definido como concluido, esse ca@ligtegrado ao codigo base ja existente.

Ainda nessa etapa de construcasalitware inicia a demonstracao integradasidtware
web. Para tanto, novas codificacdes e alteracOesftiwarecomumente se fazem necessarias,
impondo novas iteracbes dessa etapa e atualizagddscumento de planejamento sluftware
(APENDICE D).

4.5.9 Transi¢cdo ddSoftware

Nessa fase ajustes finais do sistema sdo codicad@stados, os ultimos detalhes do
sistema sdo ajustados para posterior entrega. @mntu principal funcdo dessa etapa € a
integracdo final de todos os modulos do sistemawalidacdo da entrega final através da
execucao total do sistema, o teste beta.

Durante o teste beta, foram colocados em pratida oan dos casos de uso projetados
anteriormente. O teste beta permitiu aferir a indlegle do sistema e que a funcionalidade do
classificado InfoPostos seria atendida para as d@asanicialmente projetadas ao sistema.

Por fim, o sistema completo foi empacotado, criana@ Unica versao final pronta para
ser instalada no ambiente em que o servico welesér@gue ao publico.
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4.5.10 Planejamento da Infraestrutura

Tendo em vista que servicos web sdo, em sua mafariaionais apenas por meio da
entrega do servico no site, pouco ou minimos resuisicos sdo dedicados a estes servi¢cos. Um
colaborador da empresa executora do projeto fitdbugddo de executar o atendimento por e-
mail e telefone enquanto o projeto ndo permitioat@tacao de funcionario exclusivo para essa
funcéo.

Esse colaborador estara alocado na atual infréestrda empresa e utilizara de todos os
recursos necessarios para atendimento dos cliéhtesnpo de dedicacéo ficara divido entre esse
e outros dois projetos correntes da empresa. Casuintero de atendimentos cresca, e
consequentemente o faturamento resultante da @o@eragovos recursos podem ser
disponibilizados e outros colaboradores podemlseadas nessa operagao.

Em relacéo a infraestrutura virtual (servidor web)empresa ja possui servidor dedicado
na qual outros projetos estdo hospedados. — e @gsos (memoria, processamento e
transferéncia) utilizados pelos outros projetos nl@i@passa a barreira dos 5% do potencial do
servidor dedicado. Tendo em vista a experiénciaqlape e o tamanho do segmento que sera
atendido com esse servico, foi estimado que, athcido 0 novo servico ao servidor, este ndo
utilizara nem mesmo a metade dos recursos do semyadiicado.

4.5.11 Implementacéo da Infraestrutura

Como discorrido no tépico anterior, toda a infradsra necessaria ao projeto ja se
encontra operacional, ndo necessitando a impleg@mtae nenhuma infraestrutura fisica
adicional. O sistema anteriormente apresentadoreipacote para instalagcao futura foi instalado
no ambiente de producdo — servidor de entrega docee— para que entdo pudesse ser

disponibilizado ao publico.
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4.5.12 Teste Piloto

Para o projeto em desenvolvimento, o servico énaatigado por meio da entrega
disponibilizada pelo sistema web. O teste bet@gado anteriormente ja incorporou a maior
parte do checklist (APENDICE B) necessario para testar a funciondidado sistema
desenvolvido. Contudo, devido a transicdo do sigtetn ambiente de desenvolvimento —
computador do desenvolvedor — para 0 ambiente aupéo — servidor que entregara o servico
— uma nova rodada de testes foi executada paratgayae ndo acontecam problemas durante o
lancamento.

Em relacdo aos processos do servi¢o, ndo foi s@tes teste piloto, devido ao fato de
gue existirem apenas trés processos de negdciermigs em questdo: atendimento por e-mail,
atendimento telefénico e confirmagcdo de pagameotalppodsito. Todo o restante do servigo €

automatizado a partir do sistema web.

4.5.13 Langcamento

Tendo em vista que, o servigo de classificadosnentitilizard de mesmo endereco do
anterior site da assessoria de postos de abasteoirde combustiveis, a fase de lancamento
implica na retirada do site atual para a dispoi#géo do classificadamline Para a execucgao
desse processo, foi necessério a captura de ppstosstariam disponiveis a venda para andncio
nos classificados. Isso foi obtido por meio da aligpilizacdo de promoc¢ao de andncio gratuito
por 3 meses para 0s adotantes iniciais, atravésvo de formulério de cadastros para a base de
e-mails do site anterior da InfoPostos. Isso pauntdaptar 3 postos ou terrenos anunciados
gratuitamente pelos trés meses iniciais a partinbio das atividades de classificados.

Para aumentar o conhecimento do servico de cleadifs online como uma alternativa
aos anuncios em jornal, foi comprada publicidadeojsl aos mecanismos de busca da web para
buscas especificas do segmento de venda de pesabastecimento de combustiveis.
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4.6 ANALISE CRITICA

A documentacdo reduzida e de carater pratico (menastual), acelerou
consideravelmente o processo e reduziu a barrginaral para estabelecer uma formalizacéo do
escopo dsoftware Além de permitir rapido acesso a informacéo refés ao desenvolvimento
do sistema. A existéncia da separacao formal estetapas independentesstftwaree servico
garantiu que algum tempo fosse dedicado ao plaesmdo servico como um todo,
incorporando aspectos externossattware como a estratégia de negaocio.

Houve dificuldades no sentido do lancamento do igensem a totalidade de
funcionalidades possiveis, 0 minimo produto (sejvigiavel. Culturalmente, parece haver a
necessidade de colocar em pratica todas as futidades que a concorréncia ndo possui, com o
proposito de aumentar a barreira de equiparacdondenalidades. Nesse sentido, 0 método de
planejamento da qualidade e priorizagcdo de demaselamostrou Util por criar argumentos
guantitativos para estabelecer as demandas e selugoiais.

Dessa forma, o Modelo Cossenoidal para servicosevelmétodo de planejamento da
gualidade se mostraram adequados para a sisteqd@tida processo de desenvolvimento desse
servico web. Sua utilizacdo permitiu rapida adegoata equipe a essa sistematizacao, acelerado
desenvolvimento e claro planejamentosdétwaree do servigo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta dissertacdo abordou a tematica do desenvaitomde novos servicos web,
direcionado ao campo especifico de sistematizagfstéio de processos de desenvolvimento. A
abordagem desse tema procura atender a falta ugosstlirecionados ao desenvolvimento de
servicos web na literatura (RIEDL et al., 2009)émal dessa lacuna da literatura, esse trabalho
esta direcionado a uma motivacdo pratica do agtente de uma empresa desenvolvedora de
servigos web.

Desta forma, este estudo tem como proposta a SiBETAO para 0 processo de
desenvolvimento de novos servicos weisponibilizando mecanismos para 0 seu gerenciament
como forma de melhorar o seu desempenho como: diigdim do tempo de execucado do inicio do
desenvolvimento até o lancamento do servico, meakeitacdo do modelo pelos membros da
equipe, menor percentual do tempo de desenvolvongetlicado ao planejamento e respostas
mais aceleradas a mudancas de escopo durantervalegaento.

O estudo foi dividido em trés capitulos, inicialreerapresenta-se a proposta de um
modelo padronizado de gestdo do desenvolvimentgewvicos web baseado nas caracteristicas
demandadas deste processo de desenvolvimento, dengeirizacdo (RIEDLet al. 2009),
flexibilizagdo do desenvolvimento (VLAANDERE®St al. 2010; MACCORMACKZet al, 2001),
Time to Marketreduzido (MENORet al, 2002; RIEDLet al, 2009), incorporacao dsoftware
(TIEN & BERG 2007; MEYER & FAHNRICH, 2009), e malha continua (RUST; KANNAN,
2003; RIEDLet al. 2009). Para tanto, foram buscadas na literatutg®es a fim de atender a
estas demandadas. Com isso, foram identificad@s eibordagens que satisfazem as demandas
estudadas: desenvolvimento distribuido (HECK; GRHEWAR006 SCHUH et al. 2006),
desenvolvimento &agil (ABRAHAMSSONMNet al, 2002; OTTOSSON, 2004; REIES, 2011),
desenvolvimento independente dmftware e do servico (MEYER; FAHNRICH, 2009),
desenvolvimento ciclico e continuo (RIEDdt al. 2009; O’'RELLY 2007; REIES 2011) e
desenvolvimento incremental (REIES 2011). Os radok desta pesquisa estdo no capitulo 2
consolidado no primeiro artigo desta dissertagao.

Com base no nos resultados da pesquisa supragitag@e-se um método adequado ao
planejamento da qualidade de servicos web. Essedmétpresentado no Capitulo 3, foi

proposto para o planejamento da qualidade e demtielnto de solugcdes consideramdoursos
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necessarios para implementacdo e manutencdo de fgad@analidade. O planejamento é
realizado por meio de indices que atendem as dimende custos e qualidade, dessa forma
integrando as ferramentas de desdobramento dadupgdlidade (QFD) e engenharia de valor
(EV). Através da inclusdo de matrizes com indicesuktos (manutencdo e implementacao), e
sua posterior utilizacdo em matriz que apresendaddategrados de custo e eficiéncia de uma
dada solucao possibilitou uma acelerada verificadg@® prioridades de desenvolvimento. Este
método foi aplicado em um caso de melhoria de urtabde jogos casuais. Os resultados da
aplicacdo do método permitiram concluir que o destoento das matrizes foi realizado de
maneira simplificada, bem como adequado as peiddides do desenvolvimento de novos
servicos web. Sua utilizacdo garantiu que a equiizedesviasse de seus objetivos que estavam
diretamente associados aos resultados da suacdplicdem a utilizacdo de um método adequado
€ comum atrasar o desenvolvimento trazendo novpétdses ou ideias no decorrer do
desenvolvimento. Com a utilizagdo do método prapdsi possivel inserir novas ideias no
método e rapidamente aferir a legitimidade da B&duou n&o da nova solucéo identificada,
mesmo durante a fase de desenvolvimento.

Como forma de aplicar o modelo e o método, ao faeldissertacdo, o Capitulo 4
apresenta um relatorio de aplicacdo conjunta doetogoiadrédo de gestdo do desenvolvimento
para novos e-servicos fornecidos exclusivamenta web (Modelo Cossenoidal) e o método de
desdobramento da funcédo qualidade integrado a bagarde valor para servicos web.

Conforme o resultado da pesquisa, o Modelo Cosdahei seu uso conjunto com o
método de planejamento da qualidade, se mostroguade as necessidades especificas dos
gestores dedicados ao desenvolvimento de novogaemweb. Os resultados gerenciais obtidos
da aplicacdo do modelo sdo, em boa parte, conseiguias demandas identificadas no Capitulo
2.

Os resultados gerenciais obtidos com o uso do mo@eksenoidal e do Método de
Planejamento da Qualidade séo listados abaixo:

. Desenvolvimento acelerado do servigo web:

Existe uma tendéncia no segmento das pequenas sample servicos web de minimo
“engessamento”, fato vivido durante a vida profisal do autor desse trabalho, a aplicacdo de
um modelo referencial no desenvolvimento permitinaumaior assertividade na execucao das

atividades e menor dedicagéo ao planejamento dmdelsimento. De outra forma, o resultado
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7z

do desenvolvimento é consequéncia, somente, doeconénto e memodria da equipe de
profissionais envolvida.

. Flexibilizagdo do desenvolvimento, principalmerdeetapa deoftware

O modelo de desenvolvimento de servicos web dewrdlesdvel uma vez que nesse
segmento os requisitos sdo dindmicos, e no caswd#dicacdes desses requisitos 0 modelo ndo
deve implicar em um replanejamento de todo senagQgponto de permitir que, para cada caso,
0s ajustes necessarios ndo demandem muita dedi€a¢dodelo Cossenoidal para servigcos web
permitiu essa flexibilizacdo na aplicacao relatadaCapitulo 4. Para tanto, a clara divisdo em
fases, como em grande parte dos modelos de degineoto contemporaneos, permite que 0s
gestores adaptem rapidamente o modelo conformeessidade especifica do servico que vird a
ser desenvolvido, retirando fases inadequadasuacese especifico.

. Desburocratizagdo da documentacédo de desenvoloment

Com relacédo a formalizacdo de documentos, garantpie 0S aspectos essenciais do
servico desenvolvido, contudo quanto maior for ojgio maior se torna a necessidade de
formalizagdo por meio de documentos. Em caso deiteracdo, a formalizagdo por parte da
equipe interna deve ser exaustiva, garantindo §aeonorram desvios no projeto em decorréncia
do ndo entendimento das caracteristicas ou regglisi modelo proposto apresenta sugestdes
gerais de documentos resultantes para cada fagdtl©a2), e portanto permite a gestdo do
desenvolvimento sem a adi¢cdo de novos documentaspa parte dos servigcos web que possam
ser desenvolvidos. Contudo, dada a complexidadereisdo de todas as variagcbes de um
projeto de desenvolvimento de servico web, a gedtimumental e gestdo da informacédo é
indicada como uma oportunidade de trabalho futuro.

. Dedicacédo adequada as etapas de desenvolvimes&ruigo e dsoftware

O desenvolvimento independente do servico esafbware é significativa para grande
parte dos servicos web desenvolvidos. Essa divdkia obriga que os gestores mantenham o
foco no desenvolvimento do servico e ndo somentasafiwvare Para um setor, como o de
servicos web, onde boa parte dos gestores possili teenico e ndo administrativo ou de
marketing, essa independéncia garante que, em algwmento 0S aspectos essenciais da
administracdo do servico desenvolvido serd idedtizaAinda, a divisdo clara dos

desenvolvimentos é um fator facilitador da terzaigdo do desenvolvimento doftware haja
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vista a grande quantidade de fabricassaftwareexistentes, e a delegacdo especifica de uma
etapa que necessita conhecimento especializado.

. Possibilidades de rapida melhoria do servigo apddacamento:

A abordagem de desenvolvimento incremental perqute logo apds seu langamento, o
servico seja ajustado a partir do feedback detekea de novas ideias da equipe de engenharia.
As iteracOes futuras de desenvolvimento, normalejedispendem de menor esforco de
desenvolvimento do servico, devido a utilizacdoude nimero reduzido de etapas do Modelo
Cossenoidal para servigos web.

Nesse contexto, 0 uso conjunto do modelo de gest&lesenvolvimento e do método de
planejamento da qualidade, orienta os gestorexereio do processo de desenvolvimento de
novos servicos web. A uniformizacdo da terminologiaspecifidades (utilizacdo do RUP nas
etapas de desenvolvimento stgftware estimativa de custos com base no CHH, ndo divdséo
sistema em SSCs, mas em solucbesafavarg facilitam a adocdo de ambos por equipes ja
atuantes no ramo dos servicos web, tendo em vistaaafamiliaridade com os conceitos ja
conhecidos pelos times de desenvolvimento.

Como sugestdes para trabalhos futuros, sdo apadssnilguns tépicos que, podem ter
um desenvolvimento mais detalhado:

. Devido a importancia da fase de Geracao e Triageniddéias, a inclusao de
métodos sistematicos para a geragéo de ideias;

. Durante a fase de Geracdo e Triagem de Ideiasebsteb critérios para a
definicdo de quais solucdes sdo mais eficazes quanglementadas em conjunto (analise
multicriterial);

. Aprimoramento da gestdo da informacdo do desemaelvio de servicos web a
partir da inclusao de técnicas e politicas adeagiads servigos web;

. Sistematizacdo da gestdo da interagcdo cliente/smpteavés das midias sociais,
em especial para as fases de Lancamento e Gexdgéagem de Ideias do Modelo Cossenoidal
para servigos web;

. Estudo da inclusdo de ferramentas CAD (Computeedidesign) durante a fase

de Elaboragéo do Conceito Detalhado.
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APENDICES

APENDICE A — MODELO DA BASE DE DEMANDAS E IDEIAS (BCKLOG)

BASE DE DEMANDAS E IDEIAS (BACKLOG)

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

DEMANDA 0OU IDEIA ‘ CATEGORIA
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APENDICE B — MODELO DE CHECK LIST DA FASE DE TESTEHLOTO

CHECKLIST DO TESTE PILOTO

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

1. CHECKLIST
Todas os casos de uso propostos no documento de projeto do software
existem no software final?

0 software proposto atende as solucdes levantadas na etapa de geracdo e
triagem de ideias?

0 objetivo principal da proposta do servigo é atendido pelo software criado?
0 funcionamento esta adequado em qualquer plataforma de computadores
pessoais?

0 funcionamento do software do servigco possui performance adequada aos
padroes atuais?

Os processos do servigo funcionaram como o previsto no conceito
detalhado do servi¢o?

Todos elementos do software gerado estio de acordo com a proposta do
documento do projeto do software?

Aprovacao
Aprovado por: [nome] Assinatura:
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APENDICE C — MODELO DO DOCUMENTO DE CONCEITO DETAIADO DO SERVICO

CONCEITO DETALHADO DO SERVICO

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

2. VISAO DETALHADA DO SERVICO
[detalhamento do que o servico deve atender]

3. HIPOTESES DE VIABILIDADE DO SERVICO
[quais hipoteses sao levadas em consideracao pagdidir o novo servico como viave

4. PROCESSOS
[modelagem dos processos necessarios ao atendimatdas demandas do client:

5. AVALIACAO FINANCEIRA

Custo de Custo de

Solucao Implementacio Manutengio

6. MOCKUPS
[esbocos de telas do sistema]

Aprovacao
Aprovado? N&o Aprovado por: Assinatura:




APENDICE D — MODELO DO DOCUMENTO DE PLANEJAMENTO DBROJETO DE

SOFTWARE

PLANEJAMENTO DO PROJETO DE SOFTWARE

Preparado por

[Nome do Projeto]
[nome do autor]

7. WAS (estrutura analitica do projeto)

[estrutura analitica do projeto]

8. ESTAGIO ATUAL NA ESTRUTURA DO PROJETO

[em que ponto do WBS o projeto se encontra]

9. CONDUCAO DO PROJETO

[prazos de reunides de avaliacdo, datas de novas reunides, formato de comunicacao]

10. REQUISITOS

REQUISITOS

CRITERIO DE
ATENDIMENTO

CONCLUIDO

TESTADO

11. ESTIMATIVA DE PRAZO

[data aproximada de conclusao do projeto]
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APENDICE E — MODELO DO DOCUMENTO DE PROJETO IOFTWARE

PROJETO DO SOFTWARE

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

12. CASOS DE USO
[casos de uso]

13. DIAGRAMAS DE CLASSES
[classes do projeto, abstracdes da implementacio]

14. DIAGRAMAS DE ESTADO
[modelo de banco de dados]

15. DIAGRAMAS DE SEQUENCIAS
[modelo de banco de dados]

16. BANCO DE DADOS
[modelo de banco de dados]

17. MOCKUPS DETALHADOS
[esbogos de telas do sistema]

Aprovacao
Aprovado? N&o Aprovado por: Assinatura:
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APENDICE F — MODELO DO TERMO DE ABERTURA DO DESEN\(WIMENTO DE

SERVIGO WEB
TERMO DE ABERTURA

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

18. VISAQ/RESULTADO DO PROJETO
[Preencher o que é para ser atendido com a conclusao do projeto]

19. GERENTE DE PROJETOS DESIGNADO
[nome do gerente de projetos]

20.  MOTIVACAO
[porque o projeto deve ser concluido]

21. RECURSOS HUMANOS PRE-ALOCADOS
[quais pessoas fardo parte do projeto]

22. STAKEHOLDERS/PARTES INTERESSADAS E INFLUENCIA NO PROJETO
[quem sdo os interessados no projeto, decisores, patrocinadores,...]

23. ESTRATEGIA DE DESENVOLVIMENTO
[como o desenvolvimento sera executado, terceirizado, internalizado, com uso de
ferramentas prontas e adaptadas]

Aprovacao
Aprovado por: [nome] Assinatura:
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APENDICE G — MODELO DE DOCUMENTO DE VALIDACAO ESTREEGICA DO
PROJETO/SERVICO

VALIDACAO ESTRATEGICA DO PROJETO/SERVICO

[Nome do Projeto]
Preparado por [nome do autor]

24. VIABILIDADE COMERCIAL
a. CONCORRENTES

[Preencher com alista de concorrentes e seus diferenciais]

b. ANALISE SWOT

Favoravel N&o favoravel
Forcas Fraquezas
Interno
Oportunidades Ameacas
Externo
C. SUGESTAO DE MODELO DE NEGOCIOS

[como a empresa deve rentabilizar o servico]

d. COMENTARIOS

[deve-se dar continuidade ao projeto, porqué?]
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Aprovacgao Comercial
Aprovado? N&o Aprovado por: Assinatura:

25. VIABILIDADE TECNICA
a. ESTRATEGIA DE DESENVOLVIMENTO ADEQUADA
[a estratégia de desenvolvimento definida inicialmente é adequada, porqué?]

b. RISCOS INERENTES AO PROJETO
[quais sao os riscos de desenvolvimento do servi¢o, seu impacto e probabilidade de
ocorrer]

c. COMENTARIOS
[deve-se dar continuidade ao projeto, porqué?]

Aprovacgao Técnica
Aprovado? Sim Aprovado por: [nome] Assinatura:




