f m Usuérios e Clientes
i Engenharia de
Software
4 Profissionais de Informatica de uma empresa nédo tem sentido
por si s6.
A area de Informética €, em geral, area “meio” (exerce uma
Engenharia de atividade-meio e ndo uma atividade-fim) das empresas.
Nesse tipo de empresas, os profissional de informatica séo
prestadores de servigos aos usuarios (staff). Lembrar-se do
Tema da Aula lema da area de Manutencéo.
O _Cliente-Usuario Pergunta orientadora: Por que eu estou na Folha de
Pagamento da empresa ?
Prof. Cristiano R R Portella
portella@widesoft.com.br

Usuérios e Clientes
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Empresas que implantaram a cultura da Qualidade,
ja trocaram o termo
“USUARIO” (aquele que usa)
por

CLIENTE (aquele que sempre tem raz&o).
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Usuérios e Clientes

s
S D,
Regra No. 1:
O cliente sempre tem razéo.

Regra No. 2:

Quando o cliente ndo tiver
razao, aplique a Regra No. 1.

Excecdo: Questbes técnicas
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O Usuario como Fonte da Informacao

Primeiro grande problema: a comunicagé&o entre usuéarios e
desenvolvedores.

v’ Vocabulério técnico (jargédo) de ambos os lados;
v’ Desconfiangas;
v’ Prazos;

v’ Falta de sensibilidade e respeito para com o usuério.

v’ Cada passagem da informagédo a expde aos ruidos do
canal, gerando perda de contetdo (os gaps do
desenvolvimento).

ETIET Barreira pelo vocabulario
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Software

Telegrama:

Destinatario: Prefeito Municipal de Arapucaia
Remetente: Centro de Abalos Sismicos
Mensagem:

Movimento Telurico iminente.
Epicentro localizado vosso Municipio.
Tome Providéncias Enérgicas. Responda




Barreira pelo vocabulario Postura Adequada com seu Usuario/Cliente
Software Software
Telegrama: POSITIVAS NEGATIVAS
Destinatario: Centro de Abalos Sismicos
Remetente: Prefeito Municipal de Arapucaia v Polidez, boas maneiras; v Afetagdo, Agressividade;
Mensagem: v PosFura'Madura; v Postura imaturf; '
v Paciéncia; v" Nenhuma Paciéncia ou
v Nao sei. Vou pesquisar; muita;
v Sinceridade; ¥ EuAcho..ou
Movimento Telurico desbaratado v Objetividade; N&o quero nem saber;
acio policial local. ¥ Nos Eu (xVoces)
Epicentro preso e incomunicavel.
Demora Resposta motivo terremoto nossa cidade
Postura Adequada com seu Usuario/Cliente
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Compreender 0s fatores
humanos sob a perspectiva
de um usuario pode melhorar
a qualidade do produto
gerado.

L Usuarios e Habilidade com Computadores
Engenharia de
Software

A habilidade do Usuario deve ser considerada
guando desenvolve-se um software. Uma interface
inadequada pode ser um fator de insucesso de um
projeto.

A habilidade do usuério em usar computadores esta
relacionada a suas experiéncias anteriores e nao
ao seu nivel sécio-cultural.

Pode-se encontrar diferentes niveis de habilidade
com software em usuarios de mesmo nivel
funcional ou sécio-cultural

O Usuério como )
Engenraa g Receptor da Informagéo
Niveis funcionais de uma empresa
Tipo Estratégic Tipo
de de
usuario Tatico sistema
Operacional

O Usuério como .
e o de Receptor da Informacéo

Software

Nivel Operacional:
EDP - Electronic Data Processing
TPS — Transational Processing System

Caracteristicas:

v Foco na armazenagem de dados oriundos do processos
em nivel operacional

¥ Finalidade principal: automatizar o trabalho rotineiro
v’ Processamento eficiente de transacées

¥" Registrar dados da forma mais analitica possivel

v Rapidez na armazenagem dos dados

v' Relatérios detalhados com resumos gerenciais
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O Usuério como
Receptor da Informagéao
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O Usuério como
Receptor da Informagao

Nivel Tético:
MIS — Management Information System
Caracteristicas:
v" Foco na informag&o Util para o gerenciamento e tomada de
decisdo em nivel tatico (Geréncia de nivel Médio);
v' Processar informagGes de modo estruturado (pré-definido);
v Buscar dados nas bases transacionais da empresa;
v’ Geragdo parametrizada de relatérios e consultas;
v Geragéo de gréficos pré-definidos.

Nivel Estratégico:
EIS — Electronic Information System
ESS - Executive Sypport System
DSS - Decision Support System

Caracteristicas:

v’ Foco na tomada de decisdo em nivel estratégico (Geréncia
de alto nivel);

v Enfase na flexibilidade, adaptabilidade e capacidade de
fornecer respostas rapidas;

v Processamento de informagfes desestruturadas (sem
prévias definigbes/limitagdes);
v’ Rapidez na recuperacéo e andlise das informagdes;

O Usuério como
.
Engennariade Receptor da Informacéo

Software

Nivel Estratégico:

Caracteristicas:

v’ Geracdo de consultas e gréaficos definidos pelo usuério, no
ato da consulta;

v’ Capacidade de receber informacdes de bases externas a
empresa e em qualquer tipo de estrutura (planilhas, textos
ASCII, textos formatados etc);

v" Suporte para estilos pessoais de tomada de decis&o;

v Ferramentas para andlises padrdes como: filtro, selecéo,
sumarizagao, ranqueamento, Pareto, etc.

O Usuério como
~
Engennariade Receptor da Informacéo

Software

Nivel Estratégico:
Caracteristicas:

v’ Ferramentas de Simulagdo e Otimizag&o.

PUC O Usuério como
.
Engenhara se Receptor da Informacéo

Transformacao de dados em Informacéo no EIS:

PUC O Usuério como
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Comparacao entre Sistemas EIS e EDP
Fontes | Origem | Qtde.de
Vr. De De Das Informa-
retorno | Funcédo | dados | Fontes cbes
EIS Alto Monito- Muitas Externas Grande
rar e
Planejar Internas
Baixo
EDP (obriga- Regis- Poucas | Internas | Pequena
tério) trar




. O Usuério como
Engennariade Receptor da Informacéo

Software

Comparacéo entre Usuarios de EIS e de EDP

Ativ. | Direcio-

Tipo de | Adminis| nado Foco
Usuério | trativa para no Enfatiza
Eficacia | Presente Flexibi-
EIS Ativo Gerir Pessoas e lidade e
Organi- Futuro atuali-
zagao zagao

Eficacia | Presente
EDP Passivo | Executar meca- e Consis-
nica Passado téncia

PUC O Usuério como
Ene(m;de Receptor da Informagéo
Exemplos:
1. EDP: Contas a Pagar/Receber
DSS: Fluxo de Caixa (com simulagéo grafica)
EIS: Simulacéo de vendas

Otimizacgé&o de custos

2. EDP: Contabilidade

DSS: Orcamento e Custos (com gerenciamento
e justificativas via rede)
EIS: Simulagéo de cenérios para a Cia.

Andlise da evolugédo de precos
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Caracteristicas dos Usuarios

v Reativos:
« Usuérios superficialmente envolvidos
v' Pré-Ativos (Envolvidos):

¢ Usuérios envolvidos, porém na solugdo do seu problema
(falta visdo integrada dos sistemas)

v Participativos:
« Usuérios participativos, comprometidos com qualidade e com
as metas corporativas.

Existem usudrios dos 3 niveis em todos os niveis funcionais
na empresa

PUC

O Usuario que nao sabe o que quer.

Engenharia de
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v" A culpa é do Usuério

v O Usuério ndo entende nada.

v O Usuério pede de forma errada.

v O Usuério pede em cima da hora.

v O Usuério muda de idéia a toda hora.

portanto ...

O Usuério ndo sabe o que quer !!!!

PUC
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O Usuario que nao sabe o que quer.

v Por que estamos aqui ? (na empresa, na folha)
v" Quem é o técnico ?
v Lembre-se do exemplo do Pediatra, do Veterinario e

do professor de surdos-mudos.
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O Usuario que nao sabe o que quer.

Efetivamente, o usuario ndo sabe o gque quer,
afinal ....

A solugéo do problema muda o problema !
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O Usuario que nao sabe o que quer.

Quando o usuédrio nem imagina que alguma coisa
poderia ser feita, ele jamais dira que a quer.

v Nao confundir:
« necessidades (explicitas - funcionalidade)
com

« desejos (implicitas - caracteristicas secundarias).

Antecipar necessidades é uma forma de ndo precisar
refazer o trabalho.
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O Usuario que nao sabe o que quer.

A guem eu estou atendendo com esta solicitagcéo ?

¢ Meu cliente ?
« O cliente do meu cliente ? (meu cliente indireto).

« Um cliente interno ou externo a empresa ?

PUC

Engenharia de
Software

Como atender melhor seu Cliente/Usuario.

Estude seu usudrio (area usuaria);

Estude os processos do seu USUArio;

Mantenha-se ligado as mudancas de negécio de sua
organizagao;

Simplifique o trabalho do seu usuério;

Use a tecnologia para o negécio e ndo apenas pela

Como atender melhor seu Cliente/Usuario.
Engenharia
Software

Faca negociacfes orientadas a resultados (ganha-
ganha). Negociagdo por CcONnsenso  versus
negociagdo por deciséo imposta;

Emocdes a parte. Tente se controlar. O conflito pode
ser usado apenas como estimulo a negociagéo;

Observe sua linguagem corporal;

tecnologia. Cuidado com ameagas veladas;
Mantenha sua credibilidade.
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Quando o usuéario deve dar a deciséo final e quando a
decis&o né&o cabe aele ?

¥" Funcionalidade do produto final;
v’ Consisténcia para todos os dados digitados;
v" Informagdes que o produto deve tratar;

v’ Exigéncia de teste com tempo habil para eventuais
mudancas;

v’ Caracteristicas visuais das interfaces;
v Niveis de permisséo através de senhas;




