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“A compreensdo humana nao € um exame desinteressado, mas
recebe infusdes da vontade e dos afetos: disso se originam ciéncias
que podem ser chamadas “ciéncia conforme a nossa vontade”. Pois
um homem acredita mais facilmente no que gostaria que fosse
verdade. Assim, ele rejeita coisas dificeis pela impaciéncia de
pesquisar; coisas sensatas, porque diminuem a esperanga; as coisas
mais profundas da natureza, por supersticdo; a luz da experiéncia, por
arrogancia e orgulho; coisas que ndo s3o comumente aceitas, por
deferéncia a opinido do vulgo. Em suma, inumeras sdo as maneiras, e
as vezes imperceptiveis, pelas quais os afetos colorem e contaminam o
entendimento”

Francis Bacon, Novum organon (1620)



RESUMO

Este estudo busca identificar o impacto da implantacao de estruturas de Fabrica de Software,
por empresas prestadoras de servico de desenvolvimento de software, quanto ao ganho de
vantagem competitiva e em relacdo a qualidade de servigo percebida pelos clientes. Os
referenciais tedricos dos trabalhos de Porter (1989) e Pine (1993) foram utilizados para
identificar o ganho de vantagem competitiva, ¢ o instrumento SERVQUAL, Parasuraman
(1993), para avaliagdo da qualidade de servico. Os resultados foram obtidos a partir de
entrevista com executivos de uma amostra de empresas que possuem implantada estrutura de
Fébrica de Software, e que tenham sido avaliadas com éxito, em CMM ou CMMI e numa
segunda amostra com executivos de empresas clientes de servico de desenvolvimento de
software. As analises mostraram que ha um potencial de obtencdo de vantagem competitiva
pela influéncia positiva da maioria das metas estratégicas envolvidas na estrutura das
industrias. Identificou-se uma maior colaboragdo para o posicionamento das organizagdes no
quadrante de “Producdo em Massa”, do Modelo de Estabilidade Dindmica. Com base nas
dimensdes de qualidade verificou-se que ha diferencas entre a expectativa que os clientes tém
do potencial de contribuicdo na qualidade de servigo e a percep¢do que os fornecedores t€ém

desta expectativa.

Palavras-chave: Fabrica de Software; Qualidade Percebida; Desenvolvimento de Software;
Vantagem Competitiva.



ABSTRACT

This study attempts to identify the impact of implanting software factory structures, by third-
party service provider companies, on the quality of service and competitive benefits (or
advantage) perceived by their respective clients. The theoretical reference work from Porter
(1989) and Pine (1993) were used to identify the competitive benefit gain. And the
SERVQUAL instrument, Parasuram (1993), was used to evaluate the quality of service. The
results were obtained from interviewing executives from a sample of companies that have a
software factory installed, and that have been evaluated positively with respect to CMM and
CMMI. And from a second sample of executives of companies clients of the services of
software development factories. The analysis showed that there is a potential to obtain
competitive benefit by the positive influence of the majority of the strategic goals involved in
the factory industries. A larger collaboration in the quadrant of the organization positions of
the “Mass Production” were identified, in the Dynamic Stability Model. Based on these
quality dimensions it was verified that there are differences between what clients expectations

have on the quality contribution potential and what suppliers have.

Key-words: Software Factory; Perceived Quality; Development of Software; Competitive
Advantage
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1 INTRODUCAO

Suma do Capitulo

A implementacdo de estruturas de Fabrica de Software no processo de
desenvolvimento de software surge da demanda das empresas em atender a crescente
necessidade por prazos mais curtos € custos menores.

A proposta deste trabalho ¢ analisar se de fato a implementacdo de estruturas de
Fébrica de Software atingiu o objetivo desejavel, ou seja, atendeu aos anseios do mercado e
promoveu mudangas estratégicas nas empresas tornando-as mais competitivas.

Neste capitulo sera apresentado um contexto basico em relagdo a industria de
software, os objetivos da pesquisa, as hipdteses e delimitagdo do escopo. Além de uma breve
apresentacdo dos modelos cientificos utilizados para a analise das hipoteses, sdo eles:
avaliacdo da qualidade na prestagdo de servigos, utilizando o instrumento SERVQUAL,
desenvolvido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985); Modelo de Cadeia de Valor
desenvolvido por Michael Porter (1985) e o Modelo de Estabilidade Dindmica proposto por
Boyton, Victor e Pine (1993).

1.1 CONTEXTUALIZACAO

O contexto da pesquisa ¢ delimitado pelo ambiente da industria Brasileira de Software,
em especial o segmento que utiliza estruturas de Fabrica de Software em seu processo de

desenvolvimento de produtos de software.

O crescimento da industria Brasileira de software vem merecendo destaque nos
ultimos anos (como se pode ver na Tabela 1), acompanhando uma tendéncia mundial de

crescimento na demanda por solugdes de software.
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(Valores em bilhdes) 2000 2001

R$ US$ % R$ US$ %
Hardware 12,81 7,0 40,7 16,92 7,2 40.0
Servigo 5,5 3,0 17,5 7,38 3,1 17,5
Software (produtos e servicos) 13,17 7,2 41,8 18 7,7 42,6
Produtos (pacote, customizados e 5.86 3.2 18,6 846 3.6 20,0
embarcados)
Servigos (outsourcing,
desenvolvimento ¢ integragdo, 7,31 4,0 23,2 9,54 4,1 22,6
provedores e consultoria)
Total Tecnologia da Informacao | 31,48 17,2 100,0 42,3 18,0 100,0

Tabela 1: A industria de Tecnologia de Informacao no Brasil

Fonte: SOFTEX, 2002 — A Industria de Software no Brasil

Ja € notoéria a influéncia com que a tecnologia atinge a populagdo mundial, com

inimeras solugdes de software criando diversos facilitadores para as nossas atividades diarias.

Hoje, possuimos inimeros softwares sendo utilizado em atividades com niveis de criticidade

elevadissimos, o que nos leva a implementar a¢cdes que garantam a qualidade do produto de

software.

Desta forma, passamos a dar atengdo especial a Engenharia de Software, para

tratarmos 0s processos, o conjunto de métodos e ferramentas. Conforme Fuggetta (2000), o

principal objetivo da engenharia de software ¢, sem duvida, melhorar a qualidade do software.

A qualidade de produtos de software, entretanto, esta fortemente relacionada a qualidade do

processo de software.

O software de computadores tornou-se uma forga motora. E o motor que dirige a
tomada de decisao nos negdcios. Serve de base a moderna investigagao cientifica e
as solugdes de problemas de engenharia. £ um fator chave que diferencia os
produtos e servigos modernos. Estd embutido em sistemas de toda a natureza: de
transportes, médicos, de telecomunicagdes, militares, de processo Industriais, de

produtos de escritorio, ...

a lista ¢ quase sem fim. O software ¢ virtualmente

inevitavel no mundo moderno. E, a medida que entramos no vigésimo primeiro
século, ira se tornar um motor para novos avangos em tudo, da educac@o elementar
a engenharia genética. (PRESSMAN, 2002)
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Neste cenario de busca por maior produtividade, qualidade e padronizacdo dos
processos de Engenharia de Software, reducdo nos custos, agregacdo de valor ao negobcio,
qualidade, e ainda com boas perspectivas de exportagdo de servico de software produto
acabado, cresce o movimento por implementacdo de Fabricas de Software nas empresas
especializadas em desenvolvimento de software. Além da crescente tendéncia do mercado

brasileiro em aumentar o volume de terceirizacao neste segmento. (LEITE, 1997).

Todo esse movimento também atende a necessidade de maior estruturacdo das
empresas nacionais frente a concorréncia de grandes multinacionais, que em razao do
mercado e do custo baixo de mdo-de-obra qualificada, comecam a se instalar no territério

brasileiro para competir, ndo s6 no mercado externo, como também no interno.

As questdes sobre a implementagdo e operagdo de uma Fabrica de Software serdo

tratadas em detalhe no capitulo 3 (Referencial Tedrico).

A analise do ganho de competitividade e a percep¢do do aumento na qualidade pelo
cliente serdo estudados com base em modelos cientificos comprovados como: Modelo de
Cadeia de Valor desenvolvido por Michael Porter (1985), o Modelo de Estabilidade Dinamica
proposto por Boynton, Victor € Pine (1993) e o SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman
et al. (1998, 1999) a partir do modelo conceitual de qualidade do servico (PARASURAMAN
et al., 1985).

O Modelo de Cadeia de Valores (PORTER, 1983) sera utilizado para caracterizagdo da
implantacdo da nova estrutura e identificar as atividades estratégicas a prestacdo dos servigos.
A adequacdo dos processos das empresas a implementacdo de estruturas de Fabrica de
Software criaram novos elementos e atividades, faz-se necessario usar um modelo teérico que
facilite a investigacdo das conseqiiéncias dessas inovacdes na estrutura de valor das empresas.
O modelo de Cadeia de Valor ¢ uma das ferramentas mais utilizadas para este fim. (PORTER,

1989).

Para estudar o contexto de mudanga em busca de um diferencial competitivo e avaliar
a complexidade da implementacdo de estruturas de Fabrica de Software nas empresas
desenvolvedoras de software, sera utilizado o Modelo de Estabilidade Dinamica proposto por
Pine (1993, p.232). O Modelo de Estabilidade Dinamica se estabeleceu como uma forma
comum de apoio a tomada de decisdes sobre estratégias de negdcios, de produtos e processos
de automacdo da producdo, de marketing e de gerenciamento da cultura organizacional

(QUINTELLA, 1998)
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Com base no referencial tedrico, sera realizada uma pesquisa de campo junto a
empresas prestadoras de servico de desenvolvimento de software, em estruturas de Fabrica de
Software, e empresas cliente deste tipo de servico. O objetivo sera identificar, em relagdo as
atividades de desenvolvimento de software, as expectativas e percep¢des na qualidade de

servigos prestados por esta atividade para os clientes e as empresas.

1.2 EVOLUCAO NO CENARIO DE SOFTWARE

Os ultimos 40 anos a industria de desenvolvimento de software vem em constante
evolugdo, (FERNANDES, 2004) principalmente considerando quatro fatores: operagoes,
processos, plataformas de desenvolvimento e metodologias de desenvolvimento — como se

pode observar na tabela 2.

FSW
Operagoes Artesanal Artesanal FSW Integrade Artesanal
Qutsourcing

e ol PMI - RUP XP - ASD

Processos Proprietarios Proprietarios CMM ASAP - ISO's LD
Natural VB Java
Plataformas Ag:e”r;i’rer lel_bf' C-CH+ Delphi NET
Clipper Oracle XML

Estruturada Estruturada 00
Metodologias Waterfall ! - UML ?
Essencial Essencial
Componentes

1960 - 1970 —p 1970 - 1980 —p>1980 - 1990 —Pp 1990 - 2000 —pSéculo XXI

Tabela 2: Evoluciao do desenvolvimento do software

Fonte: FERNANDES, 2004

1.2.1. A Industria de Software no Brasil

(SOFTEX, 2002) Existe uma crescente demanda interna e externa por servigos de
desenvolvimento de produtos de software. Para se tornarem mundialmente competitivas as

empresas brasileiras vem o longo dos ultimos 10 anos adquirindo competéncias fundamentais
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(SOFTEX, 2002) Pesquisas indicam que a industria de software ¢ constituida de

empresas que desenvolvem e comercializam as seguintes tipologias de software:

» software do tipo pacote (package software): produto padrao para ser utilizado pelo

maior numero possivel de usuarios;

» software sob encomenda ou personalizado / customizado (custom software):

produto desenvolvido para atender as necessidades especificas de um usuario;

» software embarcado ou embutido (embedded or bundled sofiware): produto

produzido para fazer parte de um sistema maior;

» software para Internet (Internet-enabled sofiware).

As pesquisas sdo conduzidas pela Secretaria de Politica de Informatica (SEPIN) do
Ministério de Ciéncia e Tecnologia (MCT), no ambito do Subcomité Setorial da Qualidade e
Produtividade em Software (SSQP-SW), do Programa Brasileiro de Qualidade e

Produtividade (PBQP), em parceria com entidades privadas representativas do setor.

(MORAES, 2004) Este setor vem em evolu¢do, mostrando que caracteriza-se por
mudancas tecnologicas constantes e aceleradas que exigem o crescimento € a modernizagao
da industria e da prestacdo de servicos, baseados ndo sé na inovagao e incorporacdo de novas
tecnologias, nem no capital, mas na capacidade gerencial das organizagdes que devem
promover a competicdo de forma agressiva e em crescente niveis de qualidade e

produtividade.

Segundo dados do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT/SEPIN), em 2003, o
numero de empresas que desenvolvem software no Brasil com certificagdo ISO 9000 era 214,
enquanto o niimero de empresas com avaliagdo oficial CMM era 30. Uma nova pesquisa foi
realizada no ano de 2005, a qual demonstrara uma significativa evolugdo em relacdo aos
numeros de empresas certificadas, com destaque para as primeiras empresas com capital

nacional a alcancarem o nivel 5, na escala de maturidade do CMMI/Stage.
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1997 1999 2001 2003 2005
Avaliacio

CMM / CMMI 1 2 6 30 66
(total)
Nivel 5 - - - - 5
Nivel 4 - - - 1
Nivel 3 1 1 4 5 9
Nivel 2 - 1 2 24 51

Tabela 3: Empresas com CMM / CMMI
Fonte: Adaptado MCT/SEITEC — SEI — IDS Brasil — Procesix — Liveware'

Na tabela 4 representa os dados da tabela anterior para melhor identificagdo da
evolucdo na quantidade de empresas por cada um dos niveis de maturidade do CMM/CMMI.

Observa-se a crescente evolugdo em todos os niveis, com destaque ao salto alcangado em

relagdo ao nivel 5.

Nivel 5 Nivel 4

Qtd

1997 4999 2001 1997 1999 2001

2003
2 2(
Ano 006 Ano 006

2003

Nivel 3

Nivel 2

Qtd

Ano

Tabela 4: Evolucao por niveis de maturidade

Fonte: Elaboragao Propria

' As informagdes foram extraidas no periodo de Out/2005 a Jan/2006 — link:
MCT (http://www.mct.gov.br/Temas/info/Dsi/qualidad/CMM.htm);

SEI (http://seir.sei.cmu.edu/pars/pars_list iframe.asp); IDS Brasil (http://www.isdbrasil.com.br/default.asp);

Procesix (http:// www.procesix.com.br/id41.htm); Liveware (http://www.liveware.com)
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1.2.2. Qualidade de Software

Conforme ja mencionado no item 1.1, o avango de novas tecnologias faz com que a
cada dia nos tornemos dependentes de aplicacdes de software para realizar nossas atividades.

A industria de desenvolvimento de software tem dado atencdo especial na melhoria
dos processos de software, como forma de que ao final pudéssemos garantir maior qualidade
ao produto. Neste sentido a implementacdo de Fabrica de Software com seus processos
alinhados a normas ¢ modelos sugerem que melhorando o processo de software, podemos

melhorar a qualidade dos produtos.

No Brasil destaca-se a atuagdo da ABNT (http://www.abnt.org.br), que, através do
CB21 — Comité Brasileiro de Computadores e Processamento de Dados, SC-10 — Subcomité
de Software, nos seus diversos grupos de estudo, tem trabalhado na disseminacdo e tradugdo
das principais normas na area de qualidade de software.

Podemos identificar diversas iniciativas em torno da necessidade de se discutir, €
avancar nas questdes relacionadas a qualidade de software. Sdo intimeros os eventos
relacionados a esse assunto, acontecendo anualmente, com um significativo niimero de
trabalhos apresentados contemplando os modelos de melhoria de processo.

Dentro dos diversos eventos podemos destacar: SBES - Simposio Brasileiro de
Engenharia de Software, em sua 8" edi¢do, o SBQS - Simpdsio Brasileiro de Qualidade de
Software, em sua 6 edigdo, o SIMPROS - Simposio Internacional de Engenharia de Software,
nova denominagdo para a antiga SES - Semana de Engenharia de Software e o CITS -
Conferéncia Internacional de Tecnologia de Software.

(LINDVALL, 2000) Conclui-se que a preocupagdo com o processo de software esta
relacionada a necessidade de entender, avaliar, controlar, aprender, comunicar, melhorar,
predizer e certificar o nosso trabalho como engenheiros de software. Para isso € preciso

documentar, definir, medir, analisar, comparar e alterar os processos.

1.2.3. Terceirizacio de Servicos de TI

A érea de Tecnologia de Informagao que ja chegou a ser considerada como uma area
estratégica dentro de grandes empresas, ja vem a algum tempo esta sendo terceirizada, como

qualquer area dentro da empresa. (PEREZ, 2003)
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Para muitas empresas cuja atividade fim ndo seja a informatica, os investimentos em
Tecnologia de Informagdo sempre foram questionados pelas demais areas da empresa e
considerando como sendo elevados custos adicionais. Os custos elevados envolvem
contratacdo e investimento em qualificagdo do corpo técnico, hardware, software e os
constantes riscos no cumprimento de prazos nos projetos de desenvolvimento de software.

2“A terceirizagdo veio para ficar e vai radicalizar. Comegou com equipamentos,
passou para a aplicagdo, para processamento e segue em frente”.

Como solugao para essas questdes, a terceirizagdo € encarada como uma opgao com
um retorno financeiro garantido, num curto espaco de tempo.

(LEITE, 1994) Podemos concluir que a terceirizacdo estd ocupando cada vez mais
espacos nas empresas brasileiras, mas a sua maioria a sua grande maioria dificilmente chegara
a terceirizagdo total de suas areas de Tecnologia de Informacao.

Conforme Leite (1997) a tendéncia das empresas brasileiras em contratarem servigos
de terceiros, em relagdo a area de TI, chega a 80% com destaque para as atividades de
manuten¢do de equipamentos, producdo, desenvolvimento e manutengdo de sistemas e
servigos de programagao.

Em razdo da importincia desses servigos, torna-se fundamental que se crie
mecanismos eficientes para avaliagdo da qualidade com que sao fornecidos.

Conforme Fernandes (2000) o surgimento das Fabricas de Software, véem justamente
ao encontro da necessidade em se oferecer operagdes complementares, com diversidade
tecnologica e escala, para necessidades no que concerne a desenvolvimento, manutengdo e

programacao de software.

1.2.4. Mercado de Exportacio de Software

Analisando o cenario mundial, a Industria de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdes tem tido nos ultimos anos um crescimento destacado (OECD, 2002). Com o
foco em exportacdo dentre os diversos produtos e servigos relacionados que compdem a
industria, destacam-se os servigos de software no mercado offshore / outsourcing.

Para tornar-se competitivo frente a esse mercado, em 1993, o CNPQ (Conselho

Nacional de Desenvolvimento Cientifico ¢ Tecnoldgico) criou o Programa Nacional de

? Revista InformationWeek numero 113, de 03 de marco de 2004



27

Software para Exportacdo — Softex 2000. Em 1997, o MCT (Ministério da Ciéncia e
Tecnologia) passou a ser gestor deste programa.

O principal papel desempenhado pela Softex ao longo desses anos foi o de promover
acoes de empreendedorismo, capacitacio em processos de melhoria da qualidade e
produtividade de software, apoio a capitalizagdo e ao financiamento, e apoio a geracao de
negocios no Brasil e no exterior, possibilitando o aumento da competitividade da industria de
software brasileira no mercado mundial.

Com ntmeros na casa dos US$ 712 bilhdes, segundo estudo da International Data
Corporation (IDC), em 2001, com gastos envolvendo terceirizagdo de servicos de software ¢é
facil imaginar o atraente mercado que o Brasil pode disputar.

Em 2005, o MTI juntamente com a ASSESPRO/SP e o ITS realizaram pesquisa com
0s seguintes objetivos:

» Obter dados precisos e recentes sobre as empresas brasileiras que exportam TI e

software;

» Auxiliar o governo brasileiro na compreensdo do mercado atual e potencial de

exportacdo de software a partir do Brasil; e

» Fornecer as empresas brasileiras uma visdo abrangente do cenario da exportagio

de software.

Esta pesquisa foi dividida em duas fases: 1 — geracdo de uma lista de 300 empresas
que poderiam / deveriam estar exportando software e/ou servicos de TI; 2 — entrevistas
detalhadas com estas 300 empresas.

Algumas informagdes que puderam ser extraidas desta pesquisa: (MBI -
ASSESPRO/SP —ITS, 2005)

» O Brasil conta com 3.265 empresas de software. Desse total apenas 71 empresas

exportaram software ou servigos durante 2004;

» Faturamento com exportagdo de software e servico em 2004 de USD 235 Milhdes.

A tabela 5 apresenta a previsdo de exportagdo das 71 empresas exportadores de

software e servico de TI em 2004.
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Previsdes de Exportagoes
470.000.000
420.000.000 |
370.000.000 |
330.000.000 |
280.000.000 L
230.000.000 m
2004 2005 2006 2007 2008 2009

Tabela 5: Previsido de Exportacoes

Fonte: MBI — ASSESPRO/SP —ITS, 2005

(FERNANDES, 2004) Em pesquisa realizada pelo MIT, “A Industria de software no

Brasil — fortalecendo a economia do conhecimento”, analisou a industria brasileira

comparativamente com 4 India e a China, identificando pontos fortes, fracos e oportunidades

de crescimento.

Pontos fortes da industria de software brasileira

>

>

flexibilidade e criatividade das solugdes de sofiware desenvolvidas no Brasil;
sofisticacdo dos mercados-alvo das empresas de software;

grande experiéncia das empresas em servicos e alto valor agregado para o governo,

industria, comércio, bancos e servigos de forma geral;
experimentacdo no mercado de software; produto com alto contetido tecnologico;

algumas empresas comecam a desenvolver solugdes para mercados verticais com alto

contetido tecnologico;

rapida expansdo das telecomunicagdes e da Internet, inclusive do B2C e B2B, tem

proporcionado o surgimento de solugdes inovadoras;
a desvalorizagdo do real traz competitividade o custo de mao-de-obra;

diversidade cultural com a presenca de comunidades de imigrantes de muitos paises da

Europa e Asia.
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Pontos fracos da industria de software brasileira

» o ambiente de negocio em termos de encargos sobre a mao-de-obra, estrutura se
impostos, integracdo com centros de pesquisa, barreiras a exportagdo, auséncia de
incentivos para o setor de servico, cooperacdo limitada entre as empresas,

financiamento e acesso ao capital;

» potenciais mercados ainda sdo cativos, como bancos, governo etc., e contribuem para
o ndo-desenvolvimento de um mercado nacional de software que possibilite as

empresas adquirirem escala;

» estrutura industrial de sofiware prejudicada pela reserva de mercado de informatica

que somente caiu em 1992;

» ha déficit de empresas grandes, capazes de fazer frente as grandes empresas que ja

atuam no mercado global;

a cooperacdo entre as empresas ¢ muito baixa;

baixo nivel de certificagdo por parte das empresas nacionais;
auséncia de visdo e politica industrial para o software;

alto nivel de pirataria;

auséncia de modelo ou imagem do software brasileiro fora do Brasil,;

YV Vv VvV V VY VY

reduzido nimero de graduados em tecnologia da informagao que possa atrair centros

de desenvolvimento de grandes empresas multinacionais.

1.3 FORMULACAO DO PROBLEMA

O mercado de desenvolvimento de software vem num movimento crescente de
implementagdo de Fabrica de Software, seja em funcdo de esperada redugdo de custos, na
busca de maior qualidade e padronizagao dos processos de desenvolvimento e na necessidade
de aumento na produtividade com vistas ao promissor mercado de exportacdo de servicos de

software.

Existe também, como fator motivador para o surgimento de novas Fabricas de
Software, o proprio mercado brasileiro com a grande perspectiva de aumento na demanda por

terceirizagdo de servicos de desenvolvimento de software.



30

Porém, ¢ fato que a industria possui um elevado nivel de competitividade, desta forma
as empresas ja identificaram a necessidade da implementacdo de normas e padrdes ja
estabelecidos para qualidade no processo de desenvolvimento de software, tais como: CMM /

CMMLI, ISO 15.504 (SPICE), ISO 12.207 e etc.

Considerando-se este cenario, este estudo tem como objetivo identificar o quanto a
implementagdo de estruturas de Fabrica de Software, na Indistria Brasileira de
Desenvolvimento de Software, contribui para o aumento de produtividade e conseqiiente

melhoria da qualidade percebida pelos seus clientes.

1.4 OBJETIVO DA PESQUISA

1.4.1. Pergunta

Quais sdo os impactos da implementacdo de estruturas de Fabrica de Software, em
processos de desenvolvimento de software, quanto ao ganho de competitividade e a qualidade

de servico percebida pelo(s) seu(s) cliente(s)?

1.4.2. Objetivo Final

Os objetivos desta pesquisa ¢ trazer subsidios estratégicos para empresas que atuam no
segmento de prestadoras de servico de desenvolvimento de software, frente a oportunidade de
adquirir vantagem competitiva com a implementagdo de estruturas de Fabrica de Software.
Com isto, realiza-se uma andlise das empresas que ja possuem esta estrutura, quanto ao
aumento de competitividade, e se houve por parte dos seus clientes um aumento da qualidade
percebida na prestacdo do servico de desenvolvimento de software, verificando-se as

seguintes questoes:

» Comparar as expectativas dos clientes pesquisados com a percepgdo desta
expectativa pelas empresas provedoras de servicos de desenvolvimento de

software;
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» ldentificar se implementagdo de estruturas de Fabrica de Software, traz
vantagem competitiva para as empresas provedoras de servigos de

desenvolvimento de software;

» Identificar o emprego de normas e modelos que tratam o processo de

desenvolvimento e avaliacao de produtos de software, tais como:

v' ISO/IEC 9.126-1 — Engenharia de Software — Qualidade de Produto —
Parte 1: Modelo de Qualidade;

v' ISO/IEC 12.119 — Tecnologia da Informagdo — Pacotes de Software —

Testes e requisitos de qualidade;

v ISO/IEC 12.207 — Tecnologia da Informag¢do — Processos de Ciclo de
Vida de Software;

v ISO/IEC 14.598-1 — Engenharia de Software — Avaliagdo de Produto de

Software — Parte 1: Visdo Geral;

v' ISO/IEC 14.598-2 — Engenharia de Software — Avaliagdo de Produto —

Parte 2: Planejamento e gestao;

v' ISO/IEC 14.598-6 — Engenharia de Software — Avaliagdo de Produto —

Parte 6: Documentacido de mddulos de avaliagao;

v' ISO/IEC 15.504 (SPICE) — Software Process Assessment (Software

Process Improvement and Capability dEtermination).

Nesta linha, a pesquisa apresenta trés hipoteses.

> Hipotese 1: Existem diferengas entre as expectativas que os clientes t€ém em
relacdo a qualidade de servicos realizados em infra-estruturas de Fabrica de

Software e as percepgdes que as empresas tém desta expectativa.

> Hipotese 2: A implementa¢do de estruturas de Fabrica de Software, em
processos de desenvolvimento de produtos de software, contribui para as

empresas na estratégia de customizagdo em massa.
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> Hipotese 3: A estratégia de operacdo de uma Fabrica de Software, para a

contratacdo de servicos

de desenvolvimento de software, traz vantagem

competitiva para as empresas fornecedoras destes servigos.

Na tabela 6 esta descrita para cada hipotese a justificativa e como ela se relaciona com

0 problema.

Hipoteses

Justificativa e como se ligam com o problema

Hipotese 1:

Existem diferengas entre as expectativas que os
clientes tém em relacdo a qualidade de servicos
realizados em infra-estruturas de Fabrica de
Software e as percepgdes que as empresas tém

desta expectativa.

A confirmagao desta hipdtese indicard que a implementagao de
estruturas de Fabrica de Software ¢ percebida pelo cliente
como item qualificador de aumento na qualidade da prestagéo
do servigo de desenvolvimento de software.

O teste desta hip6tese sera baseado em modelos propostos por

Zeithaml, Paraduraman e Berry (1990).

Hipotese 2:

A implementagdo de estruturas de Fébrica de
Software, em processos de desenvolvimento de
produtos de software, contribui para as empresas

na estratégia de customiza¢do em massa.

A confirmagdo desta hipétese indicara se a implementagdo de
estruturas de Fabrica de Software e o uso de modelos de
maturidade, em seus processos, possibilitam a implementacio
de processos estaveis ¢ produtos dindmicos. Possibilitando o
atendimento a grandes demandas de produtos variados, com
rapidez e baixo custo.

O teste desta hipdtese tera como base o Modelo de

Estabilidade Dinamica (Boynton, Victor e Pine, 1993).

Hipotese 3:

A estratégia de operacdo de uma Fabrica de
Software, para a contratagdo de servicos de
desenvolvimento de software, traz vantagem
competitiva para as empresas fornecedoras

destes servicos.

A confirmagdo desta hipotese indicara que as empresas
contratantes de servicos de desenvolvimento de software
identificam que operar suas demandas para Fébricas de
Software, traz maiores beneficios.

O teste desta hipdtese terd como base Modelo de Cadeia de

Valor desenvolvido por Michael Porter (1985)

Tabela 6: Relacionamento das hipéteses e justificativas de como se ligam ao problema.

Fonte: Elaboragdo Propria
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1.5 HIPOTESE DA PESQUISA

1.5.1 Hipotese I

Existem diferencas entre as expectativas que os clientes t€ém em relacdo a qualidade de
servicos realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software e as percepg¢des que as

empresas t€m desta expectativa.

1.5.1.1 Questoes-chave da Hipotese |

a) As expectativas que os clientes t€ém em relacdo aos recursos disponibilizados nas
operacdes de uma Fabrica de Software superam as percepgdes que as empresas tém
dessas expectativas?

b) As expectativas que os clientes t€m de que num processo de desenvolvimento, em
Féabrica de Software, os servigos sdo confidveis, precisos e consistentes superam as
percepcdes que as empresas t€m dessas expectativas?

c) As expectativas que os clientes tém da disponibilidade da empresa em realizar
prontamente os servigos destinados a Fabrica de Software, oferecendo atendimento
adequado, superam as percepgoes que as empresas tém dessas expectativas?

d) As expectativas que os clientes tém da habilidade para transmitir confianga, seguranga e
credibilidade, aos servigos da Fabrica de Software, superam as percepcdes que as
empresas t€m dessas expectativas?

e) As expectativas que os clientes tém da flexibilidade de atendimento, facilidade de
acesso ¢ comunicac¢do, numa estrutura de Fabrica de Software, superam as percepcdes

que as empresas tém dessas expectativas?

Na tabela 7 sdo descritas as questoes-chave, da hipotese 1, e suas respectivas

justificativas para verificacao.
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Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipotese I

Questoes Justificativa da questao para verificar a hipotese
a) As expectativas que os clientes tém em | Esta questdo justifica-se pela necessidade de identificarmos se
relagdo aos recursos disponibilizados nas |existe ou ndo diferenca entre a expectativa do cliente ¢ a
operacdes de uma Fabrica de Software |percepcao desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensao
superam as percepcdes que as empresas | “Tangibilidade”, do SERVQUAL adaptado para as
tém dessas expectativas? necessidades desta pesquisa.
b) As expectativas que os clientes tém de que o ) S
] Esta questdo justifica-se pela necessidade de identificarmos se
num processo de desenvolvimento, em ] ) ) )
. ) _|existe ou ndo diferenga entre a expectativa do cliente e a
Fabrica de Software, os servicos sdo . ) ) .
o ) ) percepcao desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensdo
confidveis, precisos e  consistentes
. “Confiabilidade”, do SERVQUAL adaptado para as
superam as percepgdes que as empresas ) )
] necessidades desta pesquisa.
tém dessas expectativas?
c) As expectativas que os clientes t€m da
disponibilidade da empresa em realizar |Esta questdo justifica-se pela necessidade de identificarmos se
prontamente os servicos destinados a |existe ou ndo diferenca entre a expectativa do cliente e a
Fabrica de  Software, oferecendo |percepcao desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensao
atendimento  adequado, superam as |“Responsividade”, do SERVQUAL adaptado para as
percepcdes que as empresas tém dessas | necessidades desta pesquisa.
expectativas?
d) As expectativas que os clientes tém da o ] S
o o Esta questdo justifica-se pela necessidade de identificarmos se
habilidade para transmitir confianga, ] o ] ]
o ) existe ou ndo diferenca entre a expectativa do cliente ¢ a
seguranga e credibilidade, aos servigos da ) ]
] percepgdo desta expectativa pelo fornecedor, para a dimenséo
Fabrica de Software, superam as )
. “Seguranca”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades
percepgdes que as empresas tém dessas ]
) desta pesquisa.
expectativas?
e) As expectativas que os clientes t€m da

flexibilidade de atendimento, facilidade de
acesso e comunicagdo, numa estrutura de
Fébrica de Software, superam as
percepgdes que as empresas tém dessas

expectativas?

Esta questdo justifica-se pela necessidade de identificarmos se
existe ou ndo diferenca entre a expectativa do cliente e a
percepcao desta expectativa pelo fornecedor, para a dimenséo
“Empatia”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades

desta pesquisa.

Tabela 7: Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipotese I

Fonte: Elaboragdo propria
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1.5.2 Hipétese I1

A implementag¢ao de estruturas de Fabrica de Software, em processos de desenvolvimento de

produtos de software, contribui para as empresas na estratégia de customizagdo em massa.

1.5.2.1 Questdes-chave da Hipotese 11

a) A implementagdo de estruturas de Fabrica de Software auxilia as empresas a obter
menor custo dos processos para oferecer produtos e servigos diferenciados em novos
mercados?

b) A implementagdo de estruturas de Fabrica de Software propicia as empresas a obter
unidades de processo modulares e flexiveis em estruturas de rede fracamente
acopladas?

c) A implementacdo de estruturas de Fabrica de Software cria condigdes para suportar
mudangas constantes e imprevisiveis na demanda do mercado; ¢ mudangas previsiveis

e periodicas nas tecnologias dos processos?

Na tabela 8 sdo descritas as questdes-chave, da hipotese 2, e suas respectivas

justificativas para verificagao.

Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipétese 11

Questoes Justificativa da questdo para verificar a hipotese

a) A implementacdo de estruturas de Fabrica
de Software auxilia as empresas a obter
menor custo dos processos para oferecer
produtos e servigos diferenciados em
novos mercados?

b) A implementagdo de estruturas de Fabrica
de Software propicia as empresas a obter
unidades de processo modulares e flexiveis
em estruturas de rede fracamente
acopladas?

¢) A implementagdo de estruturas de Fébrica
de Software cria condigdes para suportar | Procura identificar se existe algum tipo de servico ou
mudangas constantes e imprevisiveis na | produto que s ¢ viabilizado em razdo das caracteristicas do
demanda do mercado; e mudangas |processo de desenvolvimento em uma estrutura de Fabrica
previsiveis e periddicas nas tecnologias | de Software.
dos processos?

Avaliar se pelo fato de implementar estruturas e infra-
estruturas de Fabrica de Software, com o beneficio de
adquirir novas habilidades (skills) torna vidvel -criar
produtos e oferecer servigos diferenciados.

Avaliar se a estrutura e infra-estrutura de Fabrica de
Software contribuem para a oferta de produtos e servigos
personalizados, sem que com isso haja aumento no custo
final.

Tabela 8: Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipotese 11

Fonte: Elaboragdo propria



36

1.5.3 Hipotese I11

A estratégia de operacdo de uma Fabrica de Software, para a contratagao de servigos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras

destes servigos.

1.5.3.1 Questdes-chave da Hipotese 111

a) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para aumentar as barreiras a entrada?

b) A oferta de servigo através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para aumentar os custos de mudanga, mantendo o cliente mais “leal” ao servigo da
empresa?

c) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para tornar a empresa diferenciada dos demais concorrentes?

d) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para reducdo de custos operacionais?

e) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para criar parcerias e aumentar a oferta de produtos/servigos complementares?

f) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada
para ajudar a empresa a gerar novos negocios, servicos ou produtos?

g) A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada

para transformar a cadeia de valor?

Na tabela 9 sdo descritas as questdes-chave, da hipotese 3, e suas respectivas

justificativas para verificagdo.
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Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipétese II1

Questoes

Justificativa da questao para verificar a hipotese

a) A oferta de servigo através de estruturas de
Fébrica de Software pode ser utilizada para

aumentar as barreiras de entrada?

Identificar a percepcdo das empresas em relagdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software, especificamente quanto a

“Barreiras de Entrada”.

b) A oferta de servigo através de estruturas de
Fébrica de Software pode ser utilizada para
aumentar os custos de mudanga, mantendo o

cliente mais “leal” ao servigo da empresa?

Identificar a percepcdo das empresas em relagdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software, especificamente quanto a

“Custo de Mudanca”.

¢) A oferta de servigo através de estruturas de
Fabrica de Software pode ser utilizada para
tornar a empresa diferenciada dos demais

concorrentes?

Identificar a percepcdo das empresas em relagdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software, especificamente quanto a

“Diferencia¢do”.

d) A oferta de servigo através de estruturas de
Fabrica de Software pode ser utilizada para

redugdo de custos operacionais?

Identificar a percepcdo das empresas em relagdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software, especificamente quanto a

“Reducio de Custos”.

e) A oferta de servigo através de estruturas de
Fabrica de Software pode ser utilizada para
criar parcerias e aumentar a oferta de

produtos/servigos complementares?

Identificar a percep¢do das empresas em relacdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software, especificamente quanto a

“Complemento”.

f) A oferta de servico através de estruturas de
Fabrica de Software pode ser utilizada para
ajudar a empresa a gerar novos negocios,

servicos ou produtos?

Identificar a percep¢do das empresas em relacdo a
consecucdo de metas estratégicas com a implementacdo de
estruturas de Fébrica de Software, especificamente quanto a

“Novos Negocios”.

g) A oferta de servigo através de estruturas de
Fabrica de Software pode ser utilizada para

transformar a cadeia de valor?

Identificar a capacidade da implantagdo de estruturas de
Fabrica de Software em transformar a cadeia de valor do

processo produtivo na organizagio.

Tabela 9: Justificativa do emprego das questdes chave para a Hipotese I11

Fonte: Elaboragéo propria
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1.6 DELIMITACAO DO ESTUDO

Esta pesquisa ira se limitar a analisar o contexto das empresas de prestagdo de servigo
de desenvolvimento de software, que possuem estruturas de Fabrica de Software
implementadas e que tenham sido avaliadas com éxito em modelos de maturidade de

processos (CMM e/ou CMMI).

1.7 RELEVANCIA DO ESTUDO

1.7.1 Ordem Institucional

Este estudo pretende contribuir para o progresso da pesquisa de Fatores Humanos ¢
Tecnoldgicos e Competitividade, dirigida pelo Prof. D.Sc. Heitor Luiz Murat de Meirelles
Quintella na Universidade Federal Fluminense (QUINTELLA, 1997), ao analisar a
implementagdo de estrutura de Fabrica de Software como forma de garantia da qualidade em
processos de desenvolvimento de software, quanto a percepgdo pelo usudrio da qualidade e

quanto a estratégias competitivas para as empresas.

1.7.2 Ordem Pessoal

O tema qualidade de software ha muito tempo vem despertando interesse, por diversas
experiéncias vivenciadas em projetos de desenvolvimento de software, as quais pude
identificar produtos de software sendo desenvolvidos de forma totalmente desorganizada e
que gerava conseqlientemente um produto de baixa qualidade.

O autor enxerga que a implementacdo de estruturas de Fabrica de Software vem ao
encontro da necessidade do mercado por maior produtividade, sem que isso interfira
negativamente na qualidade do produto.

Junta-se ao interesse de conhecer experiéncias praticas na adog¢ao de modelos de

maturidade em processos de desenvolvimento de software (CMM e CMMI).
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1.7.3 Ordem Tedrica

Com a evolugdo e popularizacdo de novos modelos de processo ¢ metodologias de
engenharia de software, o setor torna-se cada vez mais competitivo e conhecimento destes

modelos tedricos pode representar uma grande vantagem na busca pela diferenciagao.

1.7.4 Ordem Pratica

Os resultados desta e de outras pesquisas semelhantes irdo contribuir decisivamente
para utilizacdo de estruturas de Fabrica de Software, bem como o uso de modelos, normas e
padrdes, nos processos de desenvolvimento de software, um fator critico em um mercado cada

vez mais competitivo.

Essa pesquisa podera ser utilizada como referéncia para empresas da industria de
desenvolvimento de software que identifiquem a necessidade de analisar a implementagdo de

melhorias em seus processos, através da implementacao de modelos, normas e metodologias.

1.8  ORGANIZACAO DO TRABALHO

A figura 1 apresenta a estrutura logica desta pesquisa, mostrando: o capitulo 2 —
trabalhos ja realizados e que possuem relagdo direta com a presente pesquisa; o capitulo 3 —
quando sdo identificados os referenciais tedricos como fundamentagdo a base teodrica; o
capitulo 4 — com a referencia a metodologia de pesquisa a ser utilizada. Esses capitulos
servirdo como base para o capitulo 5, de analise e discussao dos resultados, e o capitulo 6,

com a conclusdo e recomendacdes do projeto.
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(capitulo 1)

Contextualizagao;

Evolug¢do no Cenario de Software;
Formulacao do Problema;
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Hipoteses da Pesquisa;
Delimitac¢do do Estudo;
Relevancia do Estudo;
Organizagdo do Trabalho.
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Objetivos da Revisdo da Literatura;
Analise do Material Selecionado;
Qualidade em Desenvolvimento de
Software;

Qualidade de Servigo;

Operagdo de Fabrica de Software.

REFERENCIAL TEORICO
(capitulo 3)

Conceito e Projeto de Fabrica de
Software;

Normas de Qualidade em Engenharia de

Software e TI;

CMM/CMMI;

Qualidade de Servigos ;

Cadeia de Valor;

Modelo de Estabilidade Dindmica.

METODOLOGIA
(capitulo 4)

Introducéo;

Tipo de Pesquisa;

Método de Abordagem;
Premissas;

Procedimentos e Técnicas;
Analise das Hipoteses;
Validagao das Hipoteses;
Populagdo e Amostra;
Questionario;

Construgdo dos Questionarios;
Instrumento de Medida Utilizado;
Coleta de Dados;

Tratamento e Analise dos Dados;
Representatividade da Amostra;
Limita¢des do Método.

ANALISE E DISCUSSAO DOS
RESULTADOS
(capitulo 5)

Dados da Amostra;

Teste da Hipotese 1;
Teste da Hipotese 2;
Teste da Hipotese 3.

J L

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

(capitulo 6)

Conclusdes;
Recomendagdes

Figura 1: Estrutura Logica da Pesquisa

Fonte: Elaboragdo propria
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Sumario Conclusivo do Capitulo

Este capitulo apresentou o contexto em que a presente pesquisa se enquadra,
apresentou a evolug@o ocorrida no cenario de software com destaque para as oportunidades de
exportagdo de produtos de software e servico de TI.

Mais detalhadamente foram apresentados os objetivos, as hipdteses de pesquisa e suas
respectivas questdes-chave onde a partir dos seus testes, procura-se as respostas para o

problema identificado.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Suma do Capitulo

Neste capitulo serdo apresentados alguns trabalhos ja realizados sobre o tema em
questdo. Foram mapeados trabalhos cientificos que tratem dos temas: Qualidade em Processos
de Desenvolvimento de Software; Qualidade em Produto e Servigo; Vantagens Competitivas
na industria de software; Fabrica de Software. Todos com o objetivo de servir como

parametro para comparacao e referéncia na busca da resposta ao problema formulado.

2.1 OBJETIVOS DA REVISAO DE LITERATURA

A revisdo da literatura tem por objetivo identificar e avaliar o estadgio atual da pesquisa
cientifica sobre o tema desta dissertacao.
Serdo apresentados e analisados alguns trabalhos que ja tenham tratado o tema em
questdo, com os seguintes objetivos:
(COOPER, 2003)
» Aumentar o entendimento do problema;
» Saber como outras pessoas trataram e/ou resolveram problemas similares;
» Reunir informagdes anteriores sobre o topico para refinar a questao de pesquisa;
» Identificar informagdes que possam ser reunidas para formular as questdes
investigativas;
» Identificar fontes e questdes reais que podem ser usadas como questdes de
mensuracgao;
» Identificar fontes e estruturas reais de amostra que possam ser usadas no projeto

de amostragem.
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2.1.1 Fontes dos Levantamentos Bibliograficos

Fontes de consulta:

v' Biblioteca da Unicamp - http://libdigi.unicamp.br/
v" Biblioteca da PUC - http://139.82.114.4/pergamum/biblioteca/php/opcoes.php
v" Biblioteca da Universidade Federal do Rio Grande do Sul -

http://www.biblioteca.ufrgs.br/bibliotecadigital/

Biblioteca da Universidade Federal de Santa Catarina - http://teses.eps.ufsc.br/tese.asp

Biblioteca da Universidade de Brasilia - http://www.bce.unb.br/

v
v Material da SEI - http://seir.sei.cmu.edu
v
v

Biblioteca (Portal do Conhecimento) da Universidade de Sdo Paulo -

http://www.teses.usp.br

v" Nucleo de Documentacdo da Universidade Federal Fluminense -

http://www.ndc.uff.br

v" http://scholar.google.com.br/ - versdo beta

v' Portal de Periddicos da Capes -

http://www.periodicos.capes.gov.br/portugues/index.jsp

22  ANALISE DO MATERIAL SELECIONADO

Neste item sera apresentada a relacdo de trabalhos que serviram como base para
investigacdo do tema relacionado nesta pesquisa e em seguida serd apresentada uma breve
descricdo de alguns destes trabalhos consultados, que possuem como objeto de pesquisa ou

referencial tedrico relagdo com a presente pesquisa.

2.2.1 Qualidade de Servico

2.2.1.1 VILELA, José Marcelo de Freitas; Competitividade e Qualidade Percebida: Estudo

sobre as atividades de Federagao de Identidade.
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2.2.1.1.1 Objetivo do Trabalho

Nesta pesquisa buscou-se a partir da analise sobre as Atividades de Federacdo de
Identidade, trazer subsidios estratégicos e de apoio a decisdo para que as empresas que
possuam atuagdo no canal da Internet possam potencializar seus servicos além de definirem
um melhor emprego dessas atividades aos seus negocios.

Como objetivo especifico teve: comparar as percepgdes e expectativas entre os
usuarios pesquisados e empresas interessadas na implementacgdo das Atividades de Federagao
de Identidade; e verificar se a pratica de federacdo de identidade traz vantagem competitiva

para as empresas participantes.

2.2.1.1.2 Referencial Teorico Empregado

Para a analise e a avaliacdo das Atividades de Federacao de Identidade, o autor fez uso
dos seguintes referenciais, por area:

» na area de competitividade, estudos de Porter (1986, 1989, 1999 ¢ 2001) sobre
estratégia das empresas, as cinco forcas de competitividade e cadeia de valor; e
Pine através do modelo de estabilidade dindmica para se identificar a relacao das
atividades com a estratégia de customizagdo em massa;

» na area de qualidade de servico, estudos de Parasuraman (1983) sobre como os
clientes e fornecedores de servigo avaliam a qualidade do servigo, utilizando-se do

SERVQUAL.

2.2.1.1.3 Resultados do Estudo

Como resultado da pesquisa, em relagdo aos objetivos especificos e suas hipoteses
pode-se verificar que:
» as Atividades de Federagdo de Identidade ainda ndo sdo percebidas com potencial
de trazer vantagem competitiva para as empresas participantes;
» as Atividades de Federa¢do de Identidade contribuem para as empresas na

estratégia de customizagdo em massa;
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» ndo existe diferenca entre as expectativas que os usuarios tém do potencial de
contribuicdo das Atividades de Federacao de Identidade na qualidade de servigos e

as percepcdes que as empresas tém dessas expectativas.

2.2.1.1.4 Relag¢do com a Presente Pesquisa

Nesta pesquisa, o autor aplicou o modelo conceitual de qualidade em servigos e o
instrumento de avaliagio SERVQUAL, em seu estudo sobre como os usuarios ¢ as empresas
avaliam a contribuicdo das Atividades de Federagdo de Identidade na qualidade dos servigos.

A aplicacao deste modelo serve como subsidio para o entendimento e aplicacdo deste

mesmo modelo no objetivo de estudo desta Dissertagao.

2.2.1.2 MOREIRA, Sérgio Dias; Percepcao da Qualidade e Uso Competitivo de Tecnologia
de Informacdo em empresas téxteis e de confeccdo de “Jeanswear”; Universidade

Federal Fluminense; 2004. Dissertacdo de Mestrado

2.2.1.2.1 Objetivo do Trabalho

Nesta pesquisa o autor buscou os seguintes objetivos: comparar as percepgoes dos
gerentes e executivos quanto a qualidade de um produto téxtil; analisar a quais aspectos, esses
gerentes e executivos atribuem uma importdncia maior; e verificar se a tecnologia da
informacdo esta sendo usada para o aumento da competitividade da empresa e atendimento

aos desejos e necessidades dos clientes.

2.2.1.2.2 Referencial Teorico Empregado

Como referencial teorico, o autor utilizou para a avaliagdo da qualidade de servigo
Parasuraman et al. (1995), inclusive com o emprego do instrumento de avaliagdo
SERVQUAL,; para analise dos aspectos de competitividade e produtividade, foi utilizado
como referencial Porter (1986), Pine (1993) e Kotler (1993).
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2.2.1.2.3 Resultados do Estudo

Nos resultados alcangados, especificamente, em relacdo da analise do uso de
Tecnologia da Informacdo, constatou-se que as empresas téxteis utilizam ferramentas de
gestdo estratégica e as consideram “muito importante”.

Na correlagdo entre o Modelo de Cadeia de Valor de Porter (1996) e no Modelo de
Estabilidade Dinamica de Pine (1993), constatou-se que em média as empresas encontram-se
no quadrante de Melhoria Continua com perspectiva de introducdo ao quadrante de
Customizagao Macica, ja na aplicacdo dos objetivos estratégicos de TI as empresas

apresentam “certa” consisténcia para posicionamento de seus produtos e processos.

2.2.1.2.4 Relagdo com a Presente Pesquisa

O emprego do estudo em qualidade de servico e do uso do instrumento de avaliacdo
SERVQUAL, de Parasuraman et al. (1985), do modelo de Cadeia de Valor de Porter (1996) e
do Modelo de Estabilidade Dinamica de Pine (1993), é bastante similar ao que se propoe
utilizar, como referencial tedrico, nesta pesquisa. Desta forma, pode-se admitir que a analise
do emprego deste referencial, agrega conhecimento para sua melhor utilizacdo na presente

pesquisa.

2.2.2. Garantia da Qualidade de Produtos de Software

2.2.2.1.  SOUZA, Eduardo Paulo de; Elementos Fundamentais na Melhoria da Qualidade
de Software; Universidade Estadual de Campinas; 2004. Dissertacdo de Mestrado

2.2.2.1.1. Objetivo do Trabalho
A dissertagdo do Eduardo Paulo de Souza teve como principal objetivo identificar nas

organizagdes de TI, um conjunto de elementos fundamentais para a melhoria da qualidade do

produto e do processo de desenvolvimento de software.
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Os elementos fundamentais considerados apresentam as seguintes caracteristicas:

v" A Engenharia de Software e suas boas praticas;

v' As tendéncias nacionais e mundiais na busca da exceléncia da qualidade no
desenvolvimento de software;

v As diretrizes relacionadas a melhoria e a garantia da qualidade do produto de
software;

v’ As diretrizes relacionadas a melhoria e a garantia da qualidade do processo de
desenvolvimento de software;

v' A utilizagdo de uma abordagem apropriada para implementar a melhoria da
qualidade de software e convergir o comprometimento da organizacdo na
busca dessa melhoria;

v Considerar as experiéncias praticas de outras organizag¢des na implementagéo

de programas de melhoria de software.

2.2.2.1.2. Resultados do Estudo

Foram utilizadas quatro organizagdes, trés da iniciativa privada e uma na area
governamental, para a identificagdo de experiéncias praticas de projetos de melhoria de
processo de software.

Dessas experiéncias os resultados foram extraidos de informagdes mais relevantes nos
aspectos de caracteristicas gerais dos projetos, o papel do patrocinador, os indicadores
associados e os processos selecionados para a melhoria em cada organizagao.

Em relagdo a caracteristicas gerais dos projetos, foi identificado que houve um
alinhamento, das quatro empresas, com os elementos de qualidade de processo de software, e
que os conceitos de qualidade de produto devem ser considerados nas decisdes e rumos de
qualquer projeto de melhoria de software.

Em relagdo ao papel do patrocinador do projeto de melhoria, foi identificado que se
trata de um fator fundamental para a viabilidade ¢ o sucesso na execugdo dos projetos de
melhoria. Sendo responsavel em definir os principais objetivos do processo de melhoria, por
fazer a abertura e enceramentos de todas as fases de trabalho e por sensibilizar os

colaboradores da organizagdo quanto a importancia do projeto.
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Sobre os indicadores e medidas associados aos projetos de melhoria, foi identificado
que nao houve precisdo em identificar indicadores e métricas.
J& em relacdo aos processos selecionados para a melhoria em cada organizagdo, pode-

se observar o resultado no quadro abaixo, com destaque a unanimidade em relacdo ao

processo de Gerenciamento de Projeto.

Organizacgio A

Organizacio B

Organizacio C

Organizacio D

Suporte ao Cliente

Elicitagdo de requisitos

Gerenciamento de
recursos humanos

Gerenciamento de
Requisitos

Alinhamento Alinhamento . Planejamento de projetos
R L Desenvolvimento
organizacional organizacional de software
Gerenciamento de Gerenciamento de Gerenciamento de Acompanhamento de
Projeto Projeto Projeto Projeto de Software
Estabelecimento de Gerenciamento de Preparacdo para a Gerenciamento de
Processo Configuragdo Aquisicao configuracao de software

Garantia de Qualidade

Garantia de Qualidade

Selecdo de Fornecedor

Garantia da Qualidade de

Software

Gerenciamento de
Subcontratagdo de
Software

Acompanhamento do

Teste Integrado Fornecedor

Fornecimento Aceitagdo pelo Cliente

Documentacdo Documentacio

Tabela 10: Processos selecionados nas organizacées

Fonte: SOUZA, 2004

2.2.2.1.3. Relag¢do com a Presente Pesquisa

A dissertacdo do Souza tratou da questdo envolvendo processo para garantia da
qualidade de produtos de software valendo-se de normas e modelos que também serdo

utilizados nesta pesquisa como parte do Referencial Teorico.

2.2.2.2. OSORIO, Rosana Fernandes; CMM e Qualidade: Estudo de Caso Dataprev;

Universidade Federal Fluminense; 2003. Dissertagdo de Mestrado

2.2.2.2.1. Objetivo do Trabalho

A dissertacdo da Rosana Fernandes Osorio, teve como problema central a

identificacdo dos impactos na qualidade de produtos de software na Dataprev (Empresa de
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Tecnologia e Informagdes da Previdéncia Social), sob a dtica do cliente, ocasionados pela

utilizacdo das praticas e proposi¢cdes do CMM no desenvolvimento de projetos de software.

Neste contexto foram identificados dois objetivos especificos, foram eles:
1. Avaliar a percepcdo que os usuarios tém da qualidade dos produtos de software
gerados pelos projetos;

2. Identificar em que nivel do CMM esta classificado cada projeto de software.

A Hipotese de trabalho foi a de que o uso do CMM (Modelo de Maturidade de
Capacitacao de Software) no desenvolvimento de projetos de software promove a melhora da

qualidade percebida pelo usuario.

2.2.2.2.2. Referencial Teorico Empregado

Para a avaliagdo da qualidade de servigo, foi utilizado o estudo de Zeithaml,
Parasuraman e Berry, sobre como os clientes e fornecedores avaliam a qualidade do servigo.
Foi utilizado o instrumento SERVQUAL que permite medir as percep¢des dos usuarios sobre
a qualidade do servigo.

Ja para identificar e enquadrar os projetos pelo nivel de maturidade dos seus
processos, a autora utilizou o CMM (Modelo de Maturidade de Capacitagdo de Software),
desenvolvido pela SEI (Software Enginnering Institute), com o propoésito de guiar as
organizagOes de software em direcdo a uma cultura de engenharia de software e de exceléncia

em geréncia.

2.2.2.2.3. Resultados do Estudo

Como resultado do estudo no universo dos projetos selecionados, pode ser identificado
que a maioria dos projetos sdo constantemente alterados ou modificados, a medida que o
trabalho progride e que a empresa ndo mantém um planejamento e acompanhamento do

processo de desenvolvimento dos projetos.
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Pelos diferentes niveis de maturidade atribuidos aos projetos pode-se concluir que o
uso do CMM no desenvolvimento de projetos de software promove a melhoria da qualidade

percebida pelo usuario.

2.2.2.2.4. Relag¢do com a presente pesquisa

A pesquisa realizada em projetos de desenvolvimento de software, com o uso de
instrumentos para se identificar o nivel de melhoria que a implementacdo de modelos de
maturidade de processo traz aos mesmos, ¢ 0 emprego do SERVQUAL para avaliar sob o
ponto de vista do usudrio e da empresa a qualidade do servico.

Neste contexto esta pesquisa serve como referéncia para a presente Dissertacao.

2.2.2.3.  FERNANDES, Aguinaldo Aragon; O Paradigma da Fébrica de Software: itens
qualificadores e ganhadores de pedido e praticas das empresas de informatica no

Brasil; Universidade de Sdo Paulo; 2000. Tese de Doutorado.

2.2.2.3.1. Objetivo do Trabalho

Neste projeto, o autor teve por objetivo identificar os seguintes itens:

v’ quais os requisitos das empresas compradoras de servigos de Fabrica de Software,
no tocante a critérios de contratagdo e de avaliacdo da qualidade;

v' verificar como as empresas prestadoras de servigos de Fabrica de Software, que
desenvolvem software sob medida, estruturam suas operagdes no sentido de
atender a esses requisitos; €

v' verificar o grau de aderéncia dessas operagdes de Fabrica de Software a esses

requisitos.

O autor identifica que apesar de termos uma vasta fonte bibliografica em relacdo a

processos de software elas ndo focalizam ambientes de producdo de software em larga escala.
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2.2.2.3.2. Modelos e Métodos de pesquisa utilizados

Para atingir os objetivos o autor desenvolveu um modelo de pesquisa com 7 passos:

(FERNANDES, 2000)

1.

Desenvolvimento de um modelo de referéncia de Fabrica de Software, a partir
da literatura de Estratégia de Operagdes, processos de software e qualidade na
manufatura e servigos;

Definicdo de um construto com base no modelo tedrico de referéncia,
traduzido em questiondrio, a ser aplicado em um “survey”, cujo objetivo €
fornecer a base ara identificacdo dos itens qualificadores e ganhadores de
pedido;

Aplicagdo do “survey” a uma amostra intencional de executivos de informatica
de empresas instaladas no Brasil e que sdo compradoras de servicos de
tecnologia da informagao;

Aplicagdo da técnica de Analise de Componente Principal, com o objetivo de
verificar variaveis latentes do construto € que podem se constituir nos itens
qualificadores e ganhadores de pedido;

Aplicacdo de um modelo de regressdo linear multipla a partir dos fatores
extraidos para Analise de Componentes Principal, visando identificar,
preliminarmente, os itens ganhadores de pedido;

Analisar o modelo teodrico de referéncia a luz dos resultados do tratamento
estatistico, visando verificar sua propriedade na aplicacdo em estudos de caso;
Aplicagao do modelo teodrico de referéncia analisado numa abordagem de
multiplos casos, visando verificar como as empresas prestadoras de servico
estruturam suas operacdes, bem como determinar o seu grau de aderéncia ao
modelo e, por conseguinte, o atendimento aos itens qualificadores e

ganhadores de pedido.

2.2.2.3.3. Resultados do Estudo

Em relagdo aos itens qualificadores e ganhadores de pedido, os componentes que

podem ser considerados como item, sdo: processos de planejamento e operagdo; flexibilidade

tecnologica; qualidade de produtos e servigos; velocidade de atendimento; qualidade de
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atendimento; gestao da qualidade; imagem; atendimento aos requisitos; € compatibilidade
tecnologica.

Ja como as empresas estruturam suas operacdo de Fabrica de Software, pode-se
concluir preliminarmente que: a aplicabilidade ¢ melhor em empresas de grande porte; todos
os itens puderam ser analisados; ndo hd um processo estruturado e consciente de
projeto/concepgdo de projetos e servigos para a operagdo; pode ser evidenciado que num
ambiente adequado os profissionais sdo estimulados e motivados, o que torna capaz a
retencdo de talentos; a operacdo de “outsourcing” esta a caminho de se tornar consistente, no
que tange aos processos do modelo; e as empresas que possuem maior nivel de maturidade em
seus processos apresentam maior aderéncia com o modelo tedrico.

Com relacdo ao hiato existente entre as estruturas atuais de operacdo e gestdo de
Fabrica de Software e as estruturas requeridas conforme a visdo dos CIOS's, puderam ser as
diversas disciplinas classificadas da seguinte forma: em situacdes de possivel aderéncia ao

modelo; situa¢des de aderéncia moderada; e em situagdo de baixa aderéncia.

2.2.2.3.4. Relagdo com a presente pesquisa

Sem duvida nenhuma, este projeto (FERNANDES, 2000) traz informagdes e conceitos
relacionados a operagdo de Fabrica de Software, no cenario brasileiro da industria de
software, extremamente valiosos para esta pesquisa.

Em muitos trechos desta pesquisa podera ser observada referéncia ao autor,
principalmente nos itens que em for abordado o modelo de operagdo e gestdo de Fabrica de

Software.

2.22.4. GREENFIELD, Jack. SHORT, Keith; Software Factories: Assembling
Applications with Patterns, Models, Framework and Tools; OOPSLA'03 October
26 — 30, 2003, Anaheim, California, USA.

2.2.2.4.1. Objetivo do Trabalho

Neste artigo os autores tiveram por objetivo identificar se o desenvolvimento baseado

em componentes, com uso de modelos e em forma de linhas de producao de produtos de

software se aproxima dos conceitos que caracterizam as estruturas de Fabrica de Software.
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Além de identificar ganhos de produtividade e previsibilidade no processo de

desenvolvimento de software.

2.2.2.4.2. Estrutura do Artigo

Neste artigo os temas foram estruturados da seguinte forma:

a. Introducdo — desenvolvimento da industria de software; ligdes de outras industrias;
economias de escalas e escopos; fabricas de software; visdo de fabrica de software
(desenvolvimento através de comunidades; fornecimento de software; geréncia de
relacionamento; dominio de propriedade; customizagdo em massa; mudanca
organizacional); desenvolvimento em fabrica de software;

b. Abstragdo — desenvolvimento guiado por modelos; inovagdes criticas; dominio de
linguagens especificas; relagdo entre modelos; transformagodes; padroes usados
para transformagao;

c. Granularidade — desenvolvimento baseado em componentes; inovagdes criticas;

d. Especificacao — especificacdo do escopo do reuso; linhas de produtos de software;

e. Exemplos de Fabrica de Software.

2.2.2.4.3. Resultado do Estudo

O desenvolvimento de software em estruturas de Fabricas de software refletem a
convergéncia de idéias das linhas de produtos de software, desenvolvimento baseado em
componentes e desenvolvimento baseado em modelos. Possibilita também a inovacdo através
do uso de novas préticas e ferramentas.

Fébricas de Software acompanha um novo modelo de desenvolvimento de aplicagdo
onde ferramentas de desenvolvimento altamente extensiveis, trazem rapidez e baixo custo.
Além de exigir que repensemos ferramentas e métodos, linguagens e estruturas.

Pode-se concluir uma grande tendéncia para utilizagdo de estruturas de Fabrica de
Software.

A adocgao de Fabrica de Software podera tornar possivel o emprego de customizacao
em massa através de uma cadeia de valor que integra processos como geréncia de
relacionamento com o cliente, geréncia de demanda, defini¢do de produto, design do produto,

montagem do produto e geréncia da cadeia de fornecimento.
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2.2.2.4.4. Relagdo com a presente pesquisa

O artigo vem reforcar a tendéncia do emprego de padrdes e modelos em estruturas de

Fabrica de Software.

Sumario Conclusivo do Capitulo

Este capitulo apresentou alguns estudos relacionados com o tema desta pesquisa que

serviram de parametro para comparac¢do e na busca da resposta ao problema formulado.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Suma do Capitulo

Neste capitulo sera apresentado, resumidamente, o referencial utilizado como
fundamentacdo e base tedrica para esta pesquisa. Principalmente partir dos modelos de cadeia
de valor do Porter (1985), do modelo de estabilidade dinamica proposto por Boynton, Victor
& Pine (1993) e do estudo sobre qualidade dos servicos de Parasuraman et al. (1993).

Inicialmente serd apresentado o modelo conceitual de Féabrica de Software. Em
seguida sera, estabelecido um modelo estrutural de cadeia de valor para a prestacdo de

servicos em desenvolvimento de software.

3.1 CONCEITO E PROJETO DE FABRICA DE SOFTWARE

A expressao Fabrica de Software ja ¢ conhecida a mais de duas décadas, sendo que, s6
no inicio da década de 90 esse conceito comegou a ser aplicado no Brasil, por empresas de
prestacdo de servico em tecnologia da informagao.

Segundo Fernandes (2004), a Fabrica de Software pode ter varios escopos, que vai
desde um projeto completo de software, até um projeto fisico ou mesmo a codificagdo de

programas, conforme demonstrado na figura 2.

Fabrica de Projetos

Fabrica de Projetos de Software

Fabrica de Projetos Fisicos

Fabrica de
Programas
Arquitetura de|_| Projeto Especificacdo |_| Projeto | L | Construgdoe | | Teste Teste de
Solugio Conceitual Logica Detalhado Teste Unitario Integrado Aceitagdo

h 4

Figura 2: Escopo de Fabrica de Software
Fonte: Fernandes, 2004
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Dentro do contexto que surgiu, como uma estrutura que trouxessem consideraveis
ganhos de produtividade e qualidade, alguns atributos basicos devem ser atendidos, tais como:
Fernandes (2004)

» Deve haver um processo definido e padrao para o desenvolvimento do produto de

software;

» A Fabrica deve ter forte gerenciamento da interface com o usudrio e/ou cliente,

tanto no sentido de recebimento de solicitagcdes, como de entrega dos produtos

solicitados;

» A entrada para a Fabrica (a ordem de servigo ou solicitagdo de servigo) deve ser

padronizada;

» As estimativas de prazo e custo devem ser baseadas na capacidade real de

atendimento da Fabrica a determinada demanda;

» Deve haver métodos padrdes de estimativas baseados no historico;

» A Fabrica deve ter, de preferéncia, tempos padrdes de atendimento ja estabelecidos

de acordo com o dominio da aplicagdo, da plataforma tecnologica e do tamanho da

demanda (programa e/ou projeto);

» Os perfis de recursos humanos devem ser controlados e estar alinhados ao tipo de

demanda (natureza e complexidade) da Fabrica;

» A Fabrica deve ter rigoroso controle dos recursos em termos de sua alocagdo,

disponibilidade, necessidade futura e produtividade;

» A Fabrica deve ter um processo para o planejamento e controle da produgao;

» A Fabrica deve ter o controle do status das multiplas demandas em seu processo ¢

permitir rastreamento dessas demandas;

» A Fabrica deve controlar todos os itens de software (documentos, métodos,

procedimentos, ferramentas e c6digo), criando uma biblioteca de itens;

» A Fabrica deve ter o absoluto controle do andamento da execugdo de cada

demanda;

» Os produtos de software devem ser construidos de acordo com métodos, técnicas e

ferramentas padronizadas;

» A Fabrica pode ter processos distintos para o atendimento a demanda de naturezas

diferentes;

» Todos os recursos humanos devem estar aptos e treinados para as tarefas de

desenvolvimento de software e para operar processos operacionais e de gestao;
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» A Fabrica deve ter processos de atendimento (help desk) para os usuarios e/ou
clientes;

» A Fabrica deve ter mecanismos que garantam a qualidade do produto de software,
conforme requerimentos do usuario e/ou cliente;

» A Fabrica deve ter mecanismos de apuragdo, apropriagdo e controle de custos;

» A Fabrica deve ter mecanismos de medi¢des de atributos de sua operagdo, tais
como: tempos médios de atendimento, densidade de defeitos dos produtos, eficiéncia
de remocao de defeitos e exatidao das estimativas;

» A Fabrica tem que ter absoluto controle sobre os niveis de servigo (SLA)
acordados com seus usuarios e/ou clientes;

» A Fabrica tem que melhorar seus processos de forma continua, visando ao
aumento de sua produtividade e a redugdo de seus custos de operagdo; e

» O ambiente de hardware e software da Fabrica deve ser estavel e estar alinhado

com as necessidades de seus usuarios e/ou clientes.

Ganham destaque algumas defini¢cdes existentes sobre Fabrica de Software.

Fébrica de Software ¢ um ambiente no qual se constroi programas e efetua testes.
Neste ambiente devem existir ferramentas para realizar as a¢des de construir e
testar. Uma Fabrica possui medidas de produtividade e qualidade, os registros
financeiros sdo mantidos por custos da programagdo e a forma de gerenciamento
deve dar subsidios para prever ou estimar dados de futuros projetos. (BERNER,

1969)

Uma Fabrica de Software deve: ser flexivel, capaz de produzir varios tipos de
produtos; implementar os conceitos de engenharia de software (metodologia,
configuragdo do ambiente, guia para construgdo de fabricas de software avangadas);
e também, ser capaz de estudar, projetar, implementar, evoluir e melhorar os

sistemas. (CANTONE, 1992)
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Fébrica de Software é um processo estruturado, controlado ¢ melhorado de forma
continua, considerando abordagens de engenharia industrial, orientado para o
atendimento a multiplas demandas de natureza e escopo distintas, visando a geragao
de produtos de software, conforme os requerimentos documentados dos usuarios
e/ou clientes, da forma mais produtiva e econdémica possivel. (FERNANDES,
2004)

Todos os processos € seus respectivos componentes, que compdem uma Fabrica de

Software, pode ser mais bem entendidos através da figura 3.

Planejamento
Estratégico

A 4

Planejamento
da Tecnologia

Processo de Gestao Estratégica do Processo de Software

Planejamento Gestdo da
de Risco Melhoria
o
Financeira <
Compliance Gestao da Mudanga Gestdo do
Tecnologia e Processo Desempenho Conhecimento

Processo de Gestao da Operacao

Gestdo da

Demanda

Recebimento e
beragéo

Planejamento Gestao da Controle de
¢ Aceitagio Revisio Jualidads ¢
Conjunta Gestao dos Produtividade
Gestdo de SLA'se Gestio do
Problemas Projetos de Contratos Controle de Atendimento
Implementagdes Recursos ao Cliente
Gestdo da Planejamento e Gestdo de
Configuragio Controle da Produgdo subcontratos Conhecimento

Processo de Gestao do Projeto

Controle de Controle do Homologagao Revi
Requisitos Custo 2 Ordem de Servigo Conjunta
Controle do Controle do Controle da Controle da Gestio de Gestio de Gestio do
Prazo Risco 2 Qualidade Mudanga subcontratado Problemas 2 Teste
Processo de Constru¢ao do Produto de Software

Anélise da OS c - - - Teste

nalise da onstrucio Planejamento Desenvolvimento ‘ Teste Unitario ‘ Integrado
Teste do Projeto

Especificagdo Teste do Teste de Atendimento a

Requisitos Sistema Instalagdo Aceitagio Implantagdo Ajuste
Processo de Suporte
> Servigo de Servigos de Suporte de Servigos e Suporte Servigo de
Suporte Softawre Engenharia de Software Infra Suporte Adm.

A tabela

Figura 3: Componentes da Fabrica de Software
Fonte: Fernandes, 2004

11 (FERNANDES, 2004) apresenta uma referéncia cruzada entre os

processos sugeridos e os processos preconizados pelos modelos de melhores praticas.
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Processos do
Modelo Genérico

SW-CMM

CMMI

ISO 15.504

Planejamento Estratégico

Inovacgao organizacional;
Ambiente organizacional
da integracdo (visdo).

Planejamento da
Tecnologia e Processos

Defini¢ao do processo
organizacional

Foco no processo
organizacional;
Definigao do processo
organizacional;
Inovagao organizacional
e disseminacao;
Medigao e analise;
Analise de decisdo e
resolugao.

Definir o processo;
Aperfeicoar o processo.

Planejamento de Risco da
Fabrica

Compliance

Desempenhar auditoria

Gestao Financeira

Gestao da Mudanga
Tecnologica e Processos

Gestao da mudanga
tecnologica;

Gestao da mudanga no
processo.

Inovagdo organizacional
e disseminacao.

Gestdo da Melhoria

Gestao da mudanga
tecnologica;

Gestao da mudanga no
processo.

Foco no processo
organizacional;
Definigao do processo
organizacional;
Inovacgao organizacional
e disseminacao;

Analise causal e
resolugao.

Aperfeicoamento.

Recursos Humanos

Gestao do Desempenho

Desempenho do processo

da Fabrica organizacional.
Seguranca
. Programas de Treinamento Prover habilidades aos
Treinamento . L
treinamento. organizacional. recursos humanos.

Gestdo do Conhecimento

Gestdo da Demanda

Recebimento e Liberagdo

Logistica de Recursos

Integragdo da Equipe;
Gestao integrada do
fornecedor.

Prover recursos humanos
qualificados.

Controle dos Custos da
Operacao

Gestdo do Atendimento
ao Cliente

Prover servigos ao
cliente;
Operar o software.

Planejamento e Aceitagdo

Planejamento de projetos
de software;

Gestdo integrada do
software.

Planejamento do projeto;
Integragao da equipe;
Gestdo integrada do
projeto.

Aquisicdo de software;
Desenvolver requisitos e
projeto do sistema;
Gerenciar o projeto.

Gestdo de Problemas

Desempenhar resolugao
de problema.

Gestdo da Configuragio

Gestdo da configuragéo.

Gestdo da Configuracao.

Desempenhar gestao da
configuracdo.

PCP




60

Processos do

. . SW-CMM CMMI ISO 15.504
Modelo Genérico
Revisdes conjuntas da
operacdo
~ Gestdo de subcontratos Gestdo do acordo com o Gerenciar
Gestdo de Subcontratos
de software. fornecedor. subcontratados.

Projetos de
Implementagdo

Gestao da mudanga
tecnologica;

Gestao da mudanga no
processo.

Inovagdo organizacional
e disseminacio;

Foco no processo
organizacional;
Defini¢ao do processo
organizacional.

Definir o processo;
Aperfeicoar o processo.

Controle de Riscos da
Operacao

Gestdo dos SLA's

Gestao do acordo com o
fornecedor;
Gestdo integrada do

Prover servigos aos
clientes.

fornecedor.
Garantia da qualidade de Ges'tao quantitativa do
software; projeto; Desempenhar garantia da
Gestao da Qualidade e o . Andlise causal e .
< Prevencdo de defeitos; . qualidade;
Produtividade resolugdo;

Gestdo quantitativa do
processo.

Qualidade do processo e
do produto.

Desempenhar auditoria.

Gestdo dos Requisitos;

Gerenciar as
necessidades do cliente;
Desempenhar verificagdo

Controle de Requisitos | Gestdo dos Requisitos Verificagao; .
Validagio de produto;
’ Desempenhar validagdo
de produto.
Controle do projeto de Controle ¢
Controle de Prazo proj monitoramento do Gerenciar o projeto.
software. .
projeto.

Controle dos Riscos do

Controle do projeto de

Gestdo de riscos.

Gerenciar riscos;

Projeto software. Gerenciar o projeto.
. 1
Controle de Custos do Controle do projeto de Con‘gro €¢ . .
. monitoramento do Gerenciar o projeto.
Projeto software. .
projeto.

Controle da Qualidade do
Projeto

Garantia da qualidade o
software;

Revisdes conjuntas;
Prevengao de defeitos;
Gestao da qualidade do
software.

Gestao quantitativa do
projeto;

Verificagao;

Validagdo;

Andlise causal e
resolugdo;

Qualidade do processo e
do produto.

Desempenhar a garantia
da qualidade;

Gerenciar a qualidade;
Gerenciar o projeto;
Desempenhar verificagdo
de produtos;
Desempenhar validagdo
de produtos;
Desempenhar auditoria.

. ntrol
Controle da Mudanga no | Controle do projeto de Co roee . .
. monitoramento do Gerenciar o projeto.
Projeto software. .
projeto.

Gestao da Subcontrata¢do

Gestdo do subcontrato do
software.

Gestdo do acordo com o
fornecedor.

Gerenciar
subcontratados.

Homologagao de Ordem

) Validacdo. Desempenhar auditoria.
de Servigo
Gestao de Problemas do Desempenhar resolugao
Projeto de problemas.

Gestdo do Teste

Integragdo do Produto
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Processos do
Modelo Genérico

SW-CMM

CMMI

ISO 15.504

Gestéo quantitativa do

Gestdo do Desempenho | Controle do projeto de projeto; Gerenciar o broieto
do Projeto software. Gestdo integrada do projeto.
projeto.
Andlise da OS Desenvolvimento dos

requisitos.

Revisdes Conjuntas

Adquirir software;
. .. Desenvolvimento dos Desenvolver
Especificar Requisitos " .
requisitos. requerimentos do
software.
Desenvolver

Desenvolver Projetos

Solugédo técnica.

requerimentos e projetos;
Desenvolver projeto do
software;

Construgao

Solugdo técnica.

Implementar projeto do
software.

Planejamento do Teste

Integrag@o do produto.

Integrar e testar o
software.

Preparacdo do Teste

Integragao do produto.

Integrar e testar o
software.

Teste Unitario

Integracao do produto.

Integrar e testar o
software.

Teste Integrado

Integracao do produto.

Integrar e testar o
software.

Teste de Sistemas

Integracdo do produto.

Integrar e testar o
software.

Instalagao

Integragdo do produto.

Fornecer software.

Teste de Aceitagdo

Verificagao;
Validagao.

Aquisicao de software.

Implantacgdo

Integracdo do produto.

Fornecer software.

Atendimento a Ajustes

Prover servigos ao
cliente.

Servigos de Suporte a
Software

Servigos de Suporte de
Engenharia de Software

Organizagdo com foco no
processo;
Engenharia do produto de
software.

Prover infra-estrutura de
engenharia de software.

Servigos de Suporte de
Infra-estrutura

Ambiente organizacional
da integracdo.

Servigos de Suporte
Administrativos

Tabela 11: Referéncia cruzada — Modelo Genérico e Modelos de melhoras praticas

Fonte: Fernandes, 2004
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3.2  NORMAS DE QUALIDADE EM ENGENHARIA DE SOFTWARE E TI

O emprego das normas ISO com o propoésito de tornar as empresas mais competitivas,
melhorando seus processos internos, sofre influéncia do mercado global na exigéncia de
maior qualidade e produtividade as prestadoras de servigos de software.

Dentre as inimeras normas que compdem o cenario de Tecnologia de Informacao e
Engenharia de Software serdo descritas as mais usuais no mercado: NBE ISO/IEC 9.126,

NBR ISO/IEC 12.207, ISO/IEC 15.504 (SPICE) e mps BR.

3.2.1 NBR ISO/IEC 9.126-1 — Engenharia de Software — Qualidade de Produto — 1*
Parte: Modelo de Qualidade

A norma NBR ISO/IEC 9.126-1 tem com objetivo descrever um modelo de qualidade
do produto de software, composto de duas partes: qualidade interna e qualidade externa; e
qualidade em uso.

Na 1? parte sdo descritas seis caracteristicas para qualidade externa e interna, com suas
respectivas subcaracteristicas.

Ja na 2° parte sdo especificadas quatro caracteristicas de qualidade em uso, ou seja, o
quanto o produto, utilizado por usuarios especificados, atende as necessidades desses usudrios
para eles atinjam as metas especificadas como eficiéncia, produtividade e satisfagao.

A avaliacdo de produtos de software pode ser visto como um processo do ciclo de vida
de desenvolvimento de software, com o objetivo especifico de satisfazer as necessidades de
qualidade de software. Essa qualidade pode ser avaliada através da medi¢do dos atributos
internos, externos ou dos atributos de qualidade em uso.

Deve-se entender que as perspectivas de qualidade diferem em relagdo as fases do
projeto, ou seja, a qualidade deve ser gerenciada de modo apropriado para cada estagio do
ciclo de vida do desenvolvimento de software.

Em relagdo a 1? parte, que define o modelo de qualidade externa e interna, os atributos

sdo categorizados conforme figura 2 (Modelo de qualidade para qualidade externa e interna).



Qualidade externa e
interna
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Funcionalidade Confiabilidade Usabilidade Eficiéncia Manutenibilidade Portabilidade
Adequacio; | | Adaptabilidade;
Acurdicia: ’ Maturidade: Inteligibilidade; Comp(jrtamento em Analisabilidade; Capacidade para

lnteroperahili:iade' Tolerancia a fal’haS' Apreensibilidade; relagio a0 tempo; Modificabilidade; ser instalado;

Secmanea do H Recuperﬁbilidade', Operacif)nalidade; Utilizagao de Estabi.li.dade; Coexisténcia;
Acesso: o nidade 5 Atratividade; recursos; Testablll(.iade; Capacidade para

Conformic;ade relacionada a Confo.rmidade Conformidade Conformidade substituir;

relacionada a confiabilidade relacionada a relacionada a relacionada a Conformidade

. . confiabilidade. eficiéncia. manutenibilidade. relacionada a

funcionalidade bortabilidade.

Figura 4: Modelo de qualidade para qualidade externa e interna
Fonte: NBR ISO/IEC 9.126-1: 2003

Para um melhor entendimento e aplicacdo, para cada caracteristica e subcaracteristica

sdo atribuidas defini¢des que influencia a caracteristica de qualidade.

1.

Funcionalidade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de
prover funcdes que atendam as necessidades explicitas e implicitas, quando o software
estiver sendo utilizado sob condigdes especificadas;

Confiabilidade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de
manter um nivel de desempenho especificado, quando usado em condicdes
especificadas;

Usabilidade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de ser
compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando usado sob condigdes
especificadas;

Eficiéncia: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de apresentar
desempenho apropriado, relativo a qualidade de recursos usados, sob condi¢des
especificadas;

Manutenibilidade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de ser
modificado. As modificagdes podem incluir corre¢des, melhorias ou adaptagdes do
software devido a mudangas no ambiente e nos seus requisitos ou especificagdes
funcionais;

Portabilidade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de ser

transferido de um ambiente para o outro.
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Em relacdo a 2* parte, que define o modelo de qualidade para qualidade em uso, os

atributos sdo categorizados conforme figura 3 (Modelo de qualidade para qualidade em uso).

Qualidade em uso

Eficacia Produtividade Seguranca Satisfacio

Figura 5: Modelo de qualidade para qualidade em uso
Fonte: NBR ISO/IEC 9.126-1: 2003

Assim como no item anterior, para um melhor entendimento e aplicagdo, para cada

caracteristica sdo atribuidas defini¢des que influencia a caracteristica de qualidade.

1.

3.2.2

Eficacia: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de permitir que
os usuarios atinjam metas especificadas com acuracia e completude, em contexto de
uso especificado;

Produtividade: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de
permitir que seus usuarios empreguem quantidade apropriada de recursos em relagdo a
eficacia obtida, em um contexto de uso especificado;

Seguranca: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de apresentar
niveis aceitaveis de riscos de danos a pessoas, negocios, software, propriedade ou ao
ambiente, em um contexto de uso especificado;

Satisfacio: ¢ definida como sendo a capacidade do produto de software de satisfazer

usudarios, em um contexto de uso especificado.

NBR ISO/IEC 12.207 — Tecnologia de Informac¢ao — Processos de Ciclo de Vida

de Software

A norma NBR ISO/IEC 12.207 tem como objetivo definir uma estrutura comum para

os processos de ciclo de vida de software, utilizando uma terminologia bem definida e
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estabelecendo uma arquitetura baseada em processos-chave e no inter-relacionamento entre
eles, seguindo os principios de modularidade e responsabilidade.

(ROCHA, 2001)

Modularidade: os processos tém alta coesdo e baixo acoplamento, ou seja, todas as artes de
um processo sdo fortemente relacionados e o nimero de interfaces entre os processos ¢
mantido ao minimo.

Responsabilidade: cada processo na norma ¢ de responsabilidade de uma “parte envolvida”,
que pode ser uma organizagdo ou parte dela. As partes envolvidas podem ser da mesma

organizac¢do ou de organizagOes diferentes.

A norma ¢ estruturada, conforme Figura 6, em: Processos Fundamentais, Processos de

Apoio e Processos Organizacionais.

Processos Fundamentais Processos de Apoio -

\ Documentacio \

Aquisicao

\ Geréncia de Configuracio \

Fornecimento \ Garantia da Qualidade \

\ Verificagiio \

Operacio | Validacio |

ydepy

Desenvolvimento \ Revisao Conjunta \

oede:

\ Auditoria \

Manutencao

\ Resolug¢io de Problema \

Processos Organizacionais -

\ Geréncia \ \ Infra-estrutura \

\ Melhoria \ \ Treinamento \

Figura 6: Estrutura da Norma ISO/IEC 12.207
Fonte: Adaptado da NBR ISO/IEC 12.207 por ROCHA, 2001
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3.2.2.1 Processos Fundamentais

Define os processos que atendem as partes fundamentais durante o ciclo de vida de

software, envolvendo o inicio, a contratagdo entre o adquirente e o fornecedor e a execugdo do

desenvolvimento, da operacdo ou da manutengdo de produtos de software. Sdo eles:

(ROCHA, 2001)

>

Processo de Aquisicdo: Define as atividades do adquirente, organiza¢ao que adquire um
sistema, produto de software ou servico de software. Inicia-se com a definicdo da
necessidade de adquirir um sistema, um produto ou servigo de software e continua com a
preparacao e a emissao de pedido de proposta, com a selecdao de fornecedor e da geréncia
do processo de aquisicdo mediante a aceitacdo do sistema, produto ou servigo de software.
Processo de Fornecimento: Define as atividades do fornecedor, organizagdo que prové o
sistema, produto de software ou servico de software ao adquirente. O processo pode ser
iniciado tanto pela decisdo preparar uma proposta para atender a solicitagdo de um
adquirente, quanto pela assinatura e celebracdo de um contrato com a adquirente para
fornecer o sistema, produto ou servico de software. O processo continua com a
determinagdo dos procedimentos e recursos necessarios para gerenciar e garantir o
projeto, incluindo o desenvolvimento e a execucdo dos planos de projeto até a entrega do
sistema, produto ou servigo de software para o adquirente;

Processo de Desenvolvimento: Define as atividades do desenvolvedor, organizacdo que
define e desenvolve o produto de software. Inclui atividades para a andlise, instalagdo e
aceitacdo relacionadas aos produtos de software;

Processo de Operacao: Define as atividades do operador, organizacdo que prové servigo
de operacdo de um sistema computacional, no seu ambiente de funcionamento, para seus
usuarios. As atividades desse processo envolvem a operagdo do produto de software e o
suporte operacional aos usuarios;

Processo de Manutencio: Define as atividades do mantenedor, organizacdo que prové o
servico de manutengdo do produto de software, isto ¢, gerenciando as modifica¢des no
produto no produto de software para manté-lo atualizado e em perfeita operacdo. Este
processo inclui a migracdo e a descontinuagdo do produto de software. Este processo ¢é
ativado quando o produto de software € submetido a modificagdes no codigo e na

documentacdo associada devido a um problema ou a necessidade de melhoria ou
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adaptacao. O objetivo € modificar um produto de software existente, preservando a sua

integridade.

3.2.2.2  Processos de Apoio

Os processos de apoio tém a finalidade de auxiliar um outro processo como uma parte

integrante, com um propodsito distinto. Sdo empregados somente quando necessarios e

constituem um conjunto de oito processos. Sao eles:

(ROCHA, 2001)

>

Processo de Documentac¢io: Define as atividades para registro da informacao produzida
por um processo de ciclo de vida;

Processo de Geréncia de Configuracio: Define as atividades destinadas a identificar e
definir os itens de software em um sistema e estabelecer suas linhas basicas; controlar as
modificacdes e liberagdes dos itens; registrar e apresentar a situagcdo dos itens e dos
pedidos de modificacdo; garantir a conclusdo, a consisténcia ¢ a correcdo dos itens;
controlar o armazenamento, a manipulacdo e a distribuicdo dos itens de software;
Processo de Garantia da Qualidade: Define as atividades com o proposito de garantir a
conformidade dos processos e produtos de software, no ciclo de vida do projeto, com seus
requisitos especificados e sua aderéncia aos planos estabelecidos;

Processo de Verificacio: Define a atividade para determinar se os produtos de software
de uma atividade atendem completamente aos requisitos ou condigdes impostas e eles;
Processo de Valida¢ao: Define a atividade para determinar se os produtos de software
produzidos pelo projeto de software atendem ao uso especifico proposto;

Processo de Revisdo Conjunta: Define as atividades para avaliacdo da situacdo e os
produtos de uma atividade.

Processo de Auditoria: Define as atividades para determinar a conformidade dos
requisitos, planos e contratos.

Processo de Resolucao de Problema: Define um processo para analise e remogao de
ndo-conformidades identificadas durante a execugdo dos processos de desenvolvimento,
de operagdo, de manutencdo ou de todos os processos. Tem com objetivo fornecer
documentada, a analise e a resolugdo e todos os problemas encontrados e a identificagdo

das tendéncias de novas ocorréncias.
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3.2.23 Processos Organizacionais

Os processos organizacionais sdo empregados fora do dominio dos projetos e
contratos especificos, e t€ém o propoésito de estabelecer uma estrutura para agir continuamente
na melhoria dos demais processos e da estrutura da organizagdo. Sdo divididos em quatro

Processos:

(ROCHA, 2001)

» Processo de Geréncia: Define as atividades genéricas da geréncia, envolvendo o
gerenciamento do produto, do projeto e das tarefas de aquisicdo, fornecimento,
desenvolvimento, opera¢do, manutengdo e apoio, aplicaveis ao longo do processo de
desenvolvimento do software;

» Processo de Infra-estrutura: Define as atividades necessarias para estabelecer e manter a
infra-estrutura dos processos, incluindo: hardware, software, ferramentas, técnicas,
padrdes e recursos para o desenvolvimento, a operagao ou a manutengao do software;

> Processo de Melhoria: Define as atividades basicas que uma organizagdo executa para
estabelecer, medir, controlar e melhorar seu processo de ciclo de vida;

» Processo de Treinamento: Define as atividades para prover os treinamentos necessarios

ao seu pessoal.

3224 Limita¢Ges

(NBR ISO/IEC 12.207) A norma descreve a arquitetura dos processos de ciclo de vida
de software, mas ndo especifica os detalhes de como implementar ou executar as atividades e

tarefas incluidas nos processos.

(ROCHA, 2001) A norma se caracteriza por ndo especificar, implementar ou executar
as atividades e tarefas, ndo determina um modelo de ciclo de vida ou método de

desenvolvimento e deve ser adaptada de acordo com a organizagao e projeto especificos.
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3.2.3 ISO/IEC 15.504 (SPICE)

Diante da necessidade de elaboracdo de padrdoes que fossem aplicados a melhoria de
processo de software e a determinagdo de sua capacidade, em 1993, a ISO iniciou o projeto
SPICE. O projeto tinha o objetivo produzir, inicialmente, um relatorio técnico que fosse mais
geral e abrangente que os modelos existentes e mais especifico que a norma ISO 9001.

A norma ISO/IEC 15.504 define um modelo bi-direcional que tem por objetivo a
realizacdo de avaliagdes de processos de software com o foco da melhoria dos processos ¢ a
determinagdo da capacidade dos processos viabilizando a avaliagcdo de um fornecedor.

No caso do objetivo ser a melhoria dos processos, a organizacdo pode realizar a
avaliagdo gerando um perfil dos processos que serdo usados para a elaboragao de um plano de
melhoria. J4 no caso do objetivo ser a avaliacdo de um fornecedor, obtendo o seu perfil de
capacidade sera necessario definir os objetivos e o contexto da avaliacdo, os modelos e
métodos de avaliagdo e os requisitos esperados.

O modelo de referéncia da norma 15.504 define duas dimensdes: a dimensdo de
processos, que corresponde a definigdo de um conjunto de processos considerados universais
e fundamentais para a boa pratica de engenharia de software; e a dimensao de capacidade, que
corresponde a definicdo de um modelo de medi¢ao com base na identificagao de um processo
para atingir seus propositos.

A norma ISO/IEC 15.504 inicialmente era composta por nove partes, mas atualmente
esta para ser publicada uma nova versdo com uma reorganizacdo para cinco partes, da

seguinte forma:

> Parte 1: Conceitos e Vocabularios;

» Parte 2: Execu¢do de uma Avaliacdo;

» Parte 3: Guia sobre como executar uma avaliagio;

» Parte 4: Guia para utilizagdo em processos de melhoria e na determinacdo da
capacidade de processos; €

» Parte 5: Um exemplo de um modelo de avaliagdo de processos.
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Sdo definidos cinco grupos de processos, também chamados de categorias de
processos:
» CUS — Processos Fornecedor-Cliente: sdo processos que de alguma forma impacta

diretamente no cliente.

‘ CUS ‘ Processos Fornecedor-Cliente

Aquisicio

‘ CUS. 1

CUS. 1.1| Preparacio da Aquisi¢io

CUS. 1.2| Sele¢io do Fornecedor

Monitoragio do
Fornecedor

CUS. 14 Aceitagio do Cliente

CUS. 1.3

CUS. 2 Fonte
CUS. 3 Elicitacdo de Requisitos
CUS. 4 Operagio

CUS. 4.1 Uso Operacional

CUS. 4.2 Suporte do Cliente

» ENG — Processos de Engenharia: sdo processos que especificam, implementam, e
mantém o produto de software, sua relagdo com o sistema ¢ a documentacdo do

cliente.

‘ ENG ‘ Processos de Engenharia

‘ ENG. 1 ‘ Desenvolvimento

ENG. 1.1 Ana!xs.e e prOJ.eto de
requisitos do sistema
ENG. 1.2 Analise de requisitos do
software

ENG. 1.3 Projeto do Software

ENG. 1.4| Construcio do Software

ENG. 1.5| Integracio do Software

ENG. 1.6 Testes do Software
ENG. 1.7 Integracio e Testes do
Software
‘ ENG. 2 ‘ Manutencio do Sistema e do
Software

» SUP — Processos de Suporte: sdo processos que tem o objetivo de dar suporte aos

outros processos. Podem ser empregados em varios pontos no ciclo de vida do

software.

‘ SUP ‘ Processos de Suporte
SUP. 1 Documenta¢io
SUP. 2 Geréncia de Configuracio
SUP. 3 Garantia da Qualidade
SUP. 4 Verificac¢do
SUP. 5 Validacio
SUP. 6 Revisdes
SUP. 7 Auditoria
SUP. 8 Resolucio de Problemas
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» MAN - Processos de Gerenciamento: sfo processos que contém praticas

gerenciais dentro do ciclo de vida do software.

MAN Processos de Gerenciamento

MAN. 1 Gerenciamento

MAN. 2| Gerenciamento de Projetos

MAN. 3| Gerenciamento da Qualidade

MAN. 4 Gerenciamento de Riscos

» ORG - Processos de Organizacdo: sdo processos que estabelecem as finalidades

dos processos de desenvolvimento da organizacdo, do produto e dos recursos.

‘ ORG ‘ Processos de Organizagio

ORG. 1| Alinhamento Organizacional

ORG. 2 Processos de Melhoria
ORG. 2.1 Estab;leclmento dos
rocessos

ORG. 2.2| Avalia¢do dos Processos

ORG. 2.3| Melhoria do Processo

ORG. 3 Gerencianl_llento dos Recursos
umanos

ORG. 4 Infraestrutura

ORG. 5 Medidas

ORG. 6 Reutilizacdo

3.2.4 MPS.BR — Melhoria de Processo do Software Brasileiro

Em relacdo a industria de software no Brasil, vale ressaltar o movimento que vem
sendo desenvolvido no sentido de tornar as empresas brasileiras mais competitivas, através da

adogdo de modelo que visa a melhoria de processo de software.

O Projeto mps BR (Melhoria de Processo do Software Brasileiro), coordenado ela
SOFTEX, (WEBER, 2004) tem como proposito de melhoria de processo de software na
grande massa de micro, pequenas e médias empresas, a um custo acessivel, em diversos locais

do pais.
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(WEBER, 2004) O cronograma do projeto compreende seis etapas: as duas primeiras
foram de planejamento e as quatro Ultimas etapas, semestrais, serdo de execu¢do, controle e
aprimoramento do projeto. A 1* etapa — Organizagdo do Projeto, realizada de dezembro de
2003 a margo de 2004, teve como objetivo organizar o projeto, estabelecer seus objetivos e
definir a primeira versao do Modelo de Referéncia (MR mps). A 2% etapa — Aprimoramento
do Modelo, de abril a junho de 2004, teve como objetivos o aprimoramento do modelo de
referéncia, o inicio das atividades de treinamento no modelo e a realizacdo de experiéncias
iniciais de uso do MR mps em empresas. De julho de 2004 a junho de 2006, nas quatro etapas
semestrais denominadas de Implementagdes em Grupos de Empresas, serdo realizadas
implementagdes e avaliagdes do modelo em empresas, com foco em grupos de empresas, em

diversos locais do pais.

O modelo de processos definido no Projeto mps BR teve por ponto de partida a analise
da realidade das empresas brasileiras, e sua plena compatibilidade com o modelo CMMI ¢ as

normas ISO/IEC 12207 e 15504 (SPICE).

Tanto a relagdo do mps BR com o modelo de maturidade quanto com as normas ISO e
sua divisdo em trés componentes (Modelo de Referéncia; Método de Avaliagdao; e Modelo de

Negocio) pode ser observado na figura 7.

ISO/IEC 12.207 Proiet
ISO/IEC 15.504 MPS BR
CMMI :
A 4 l A 4 A 4 l
' Modelo de Referéncia Método de Avaliagao Modelo de Negocio
(MR-MPS) (MA-MPS) (MN-MPS)
. Guia de Guia de Documentos do
Guia Geral N o .
Aquisicdo Avaliacdo Projeto

Figura 7: MPS.BR — Modelo de Referéncia do Software Brasileiro
Fonte: Adaptado da SOFTEX (2005)
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O Modelo de Referéncia MR-MPS define niveis de maturidade que sdo uma

combinagdo entre processos e capacidade de processos.

Niveis de maturidade

Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolugdo de processos,
caracterizando estagios de melhoria de implementagdo de processos na organizacgdo. O nivel
de maturidade em que se encontra uma organizagdo permite prever seu desempenho futuro em
uma ou mais disciplinas. O MR-MPS define sete niveis de maturidade: A (Em Otimizacao), B
(Gerenciado Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente Definido), E (Parcialmente

Definido), F (Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado).

A escala de maturidade se inicia no nivel G e progride até o nivel A. Para cada um
destes sete niveis de maturidade foi atribuido um perfil de processos ¢ de capacidade de
processos que indicam onde a organizagao tem que colocar esforco para melhoria de forma a

atender os objetivos de negdcio, conforme Tabela 8.



Nivel Processo Capacidade
A Inovacao e Implantagao na Organizagao AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,

(mais alto)

Analise e resolugao de causas

AP3.1eAP3.2

Desempenho do processo

B organizacional AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Geréncia quantitativa do projeto AP 3.1e AP 3.2
C Analise de decisio e resolucio AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
Geréncia de Riscos AP 3.1e AP 3.2
Desenvolvimento de Requisitos
Solucdo Técnica
Integragado do Produto
< AP 1.1,AP 2.1, AP 2.2,
D Instalagdao do Produto AP3.1e AP 32
Liberag¢ao do Produto
Verificagao
Validagao
Treinamento
Avaliagao e melhoria do processo
E organizacional AP 1.1, AP 2.1, AP 2.2,
. L AP 3.1e¢ AP 3.2
Defini¢cdo do processo organizacional
Adaptacao do processo para Geréncia
do Projeto
Medicao
Geréncia de Configuragao
F AP 1.1, AP2.1e AP2.2
Aquisi¢ao
Garantia da Qualidade
Geréncia de Requisitos
G AP 1.1e AP 2.1

Geréncia de Projeto

Tabela 8: Niveis de Maturidade - MPS.BR

Fonte: Adaptado da SOFTEX (2005)
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O progresso e o atingimento do nivel de maturidade se obtém, quando sdo atendidos
todos os resultados e propdsito do processo; ¢ os atributos de processo relacionados aquele

nivel e aos anteriores.

A divisdo em estdgios, embora baseada nos niveis de maturidade do CMMI-SE/
SW/SM tem uma graduacdo diferente, com o objetivo de possibilitar uma implementagdo e
avaliacdo mais gradual e adequada as pequenas e médias empresas. A possibilidade de se
realizar avaliacdes considerando mais niveis permite uma visibilidade dos resultados de

melhoria de processos com prazos mais curtos.

Capacidade do processo

A capacidade do processo ¢ um conjunto de atributos de processo descrito em termos
de resultados os quais proporcionam o atendimento dos atributos de processo. A capacidade
estabelece o grau de refinamento e institucionalizagdo com que o processo € executado na
organizagio. A medida que evolui nos niveis, um maior ganho de capacidade para

desempenhar o processo ¢ atingido pela organizagao.

O atendimento dos atributos do processo e dos resultados dos atributos do processo €
requerido para todos os processos correspondentes ao nivel de maturidade, embora eles néo
sejam detalhados dentro de cada processo. A sua execugdo € acumulativa, ou seja, se a
organizagdo estd no nivel F, tem que atender ao nivel de capacidade do nivel G e do nivel F

para todos os processos relacionados no nivel de maturidade.

A capacidade do processo possui cinco (5) atributos de processos (AP) que sdo:

AP 1.1 — O processo ¢ executado;
AP 2.1 — O processo ¢ gerenciado;
AP 2.2 — Os produtos de trabalho do processo sdo gerenciados;

AP 3.1 — O processo ¢ definido;

YV V. Vv V VY

AP 3.2. — O processo estd implementado.
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(WEBER, 2004) E fato que o projeto MPS.BR vem alcangando um alto grau de
adesdo por parte de empresas privadas e organismos governamentais. A busca por uma
solucdo que realmente atenda a realidade brasileira tem envolvido um amplo debate e o

esforco conjunto de uma grande equipe, com representantes de varias regioes do pais.

(WEBER, 2004) Neste momento pode-se dizer que existem algumas licdes aprendidas

a partir deste esforgo e das primeiras experiéncias de implementacdo do modelo, sdo elas:

» €& necessario ter-se um modelo abrangente que permita uma grande variedade de
formas de implementagdo, dependendo das particularidades e do porte das empresas

envolvidas;

» 0 Modelo de Negocio Cooperado tem-se mostrado adequado e capaz de atender a
realidade de pequenas e médias empresas por permitir a implementacdo do modelo a

um custo mais acessivel;

» no Modelo de Negocio Cooperado, um aspecto fundamental para o sucesso da
implementacdo do MR mps nas experiéncias-piloto tem sido a experiéncia e grau de
formagdo dos implementadores, bem como a existéncia de uma coordenacdo do grupo

de empresas que direcione adequadamente as agdes do grupo;

» para grandes empresas com grande grau de especificidade ou para empresas que ja
tenham um processo implementado, o Modelo de Negodcio Especifico e personalizado

tem-se mostrado mais adequado;

» o grau de exigéncia para credenciamento de instituigdes implementadoras e

avaliadoras tem sido valorizado por todos os segmentos envolvidos; e

» as atividades de formagao tém sido avaliadas muito positivamente e pretendemos

aumentar sua abrangéncia e profundidade.

(WEBER, 2005) Por fim, podemos identificar sete aspectos diferenciais que

caracterizam bem o Modelo de Referéncia do Software Brasileiro (MPS.BR), sdo eles:

» sete niveis de maturidade que permitem uma implementacao gradual, adequada a
micro, pequena e média empresa, € que permitem aumentar a visibilidade do processo

de melhoria;
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» compatibilidade com a ISO/IEC 12207, a ISO/IEC 155504 (SPICE) e CMMI; ser

criado para a realidade brasileira;

» custo mais acessivel, se comparado com o CMM/CMMI;

» avaliagdo periddica (de 2 em 2 anos);

» grande potencial de replicabilidade no Brasil e em outros paises; e

» ter sido definido e ser implementado através de uma forte interagdo envolvendo
universidade-empresa, o que constitui um catalisador do desenvolvimento tecnologico

e de negobcios.

3.3 CMM/CMMI

Como o critério para identificagdo das empresas que irdo compor a amostra desta
pesquisa ndo fez distin¢do entre o uso dos modelos CMM ou CMMI, serdo descritos os dois

modelos e a relagdo que existe entre ambos.

3.3.1 Visdo Geral (CMM): Histérico e origem

Ambos os modelos foram desenvolvido pelo SEI — Software Engineering Institute
(Instituto de Engenharia de Software) — sediado na CMU — Carnegie Mellon University — em
Pittsburgh, Pennsylvania, Estados Unidos, que ¢ um centro de pesquisa e desenvolvimento
criado em 1984 pelo Departamento de Defesa dos Estados Unidos (DoD — Department of
Defense).

Patrocinado pelo OUSD (A&T) (Office of the Under Secretary of Defense for
Acquisition and Technology), o SEI tem por missdo aprimorar a pratica de Engenharia de
Software, atuando nas areas de capacitacdo de geréncia de software, tecnologia para a
engenharia e aptiddo para a transicdo. O SEI focaliza a transi¢do tecnologica, ou seja, o
desenvolvimento e a adogdo das melhores praticas de engenharia de software.

Essa estrutura de maturidade foi adaptada para o processo de software por Ron Radice
e seus colegas, trabalhando sob a dire¢do de Watts Humphrey da IBM (RADICE et al, 1985).
Humphey trouxe essa estrutura de maturidade para o Instituto de Engenharia de Software em
1986, acrescentou o conceito de niveis de maturidade e desenvolveu o fundamento para o seu

uso atual através da industria de software (HUMPHREY, 1987). A estrutura de maturidade de
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processo de software ordena esses estagios de forma que a melhoria em cada estagio fornece
as fundagdes para constru¢do das melhorias a serem empreendidas no proximo estagio.
Assim, uma estratégia de melhoria projetada, a partir de uma estrutura de maturidade de
processo de software, fornece um mapa do caminho para a continua melhoria do processo. Ele
guia os avancos e identifica deficiéncias na organizacdo; sem pretender fornecer solugdes
rapidas para projetos em dificuldades.

O Modelo de Maturidade da Capabilidade de Software fornece as organizacdes de
software um guia de como obter controle de seus processos para desenvolver e manter
software e como evoluir em direcdo a uma cultura de engenharia de software e exceléncia de
gestdo. O CMM foi projetado para guiar as organizagdes de software no processo de selecdo
das estratégias de melhoria, determinando a maturidade atual do processo e identificando as
poucas questdes mais criticas para a qualidade de software e melhoria do processo. Focando
em um conjunto limitado de atividades e trabalhando agressivamente para conclui-las com
éxito, a organiza¢do pode melhorar o processo de software na organizagdo toda para
possibilitar ganhos continuos e duradouros na capabilidade do processo de software.

Segundo Paulk (1993a) e Paulk (1993b), apud Fiorini, Staa e Baptista (1998), a
definicdo de CMM é:

CMM ¢ uma estrutura (framework) que descreve os principais elementos de um
processo de software efetivo’. O CMM descreve os estagios através dos quais
organizagdes de software evoluem quando elas definem, implementam, medem
controlam e melhoram seus processos de software. O CMM fornece uma diretriz
para a selegdo de estratégias de melhoria de processos, permitindo a determinagao
da capacitag@o dos processos correntes e a conseqiiente identificagdo das questdes
mais criticas para a melhoria de processo e qualidade de software. Desta forma,
prové e descreve um caminho de melhoria evolutiva a partir de um processo ad
hoc para um processo maduro e altamente disciplinado. Este caminho de melhoria
¢ definido por cinco niveis de maturidade: Inicial, Repetitivo, Definido,

Gerenciado e Em Otimizagao.

O CMM fornece uma estrutura conceitual para melhorar continuamente e de uma
maneira disciplinada a geréncia e o desenvolvimento de software. Entretanto, o CMM ndo

garante que o software sera sempre construido com sucesso, nem assegura que todos os

3 Um processo de software efetivo ¢ um processo que pode ser caracterizado como praticado, documentado,

indispensavel, medido e passivel de melhoria.
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problemas de engenharia e geréncia serdo resolvidos. O CMM ndo aborda todas as questoes
importantes para um projeto de sucesso. O CMM identifica praticas para um processo de
software maduro, definindo as caracteristicas de um processo de software efetivo.

Com base no sucesso do CMM (como citado, hoje conhecido como SW-CMM),
outros CMMs foram criados, procurando cobrir outras areas de interesse (SOTILLE, 2003).
Assim surgiram os seguintes modelos:

» Software Acquisition CMM (SA-CMM), utilizado para avaliar a maturidade de

uma organizagdo em seus processos de sele¢do, compra e instalagdo de software

desenvolvido por terceiros;

» Systems Engineering CMM (SE-CMM), que avalia a maturidade da organizacao

em seus processos de engenharia de sistemas, concebidos como algo maior que o

software, ao incluir hardware e quaisquer outros elementos que participam do produto

completo. Sotille (2003) cita que se um novo caca esta sendo desenvolvido, o avido ¢

o “sistema”, incluindo ai todo o software nele embarcado;

» People CMM (P-CMM), que avalia a maturidade da organizagdo em seus

processos de administracdo de recursos humanos, no que se refere a software:

recrutamento e selecdo de desenvolvedores, treinamento e desenvolvimento,
remuneragao, etc;

» Integrated Product Development CMM (IPD-CMM): ainda mais abrangente que o

SE-CMM, inclui também os processos necessarios a producdo e suporte ao produto,

tais como suporte ao usuario, processos de fabricacdo, etc. O IPD-CMM foi

desenvolvido pela Enterprise Process Improvement Collaboration (EPIC) para servir
de base para a melhoria de processos para todo o ciclo de vida do produto e para
integracdo dos esfor¢os de desenvolvimento de produtos por toda a organizacdo. As
melhores praticas do IPD-CMM foram incorporadas no CMMI — Capability Maturity

Model Integration (SEI, 1997), sendo a fonte de IPD para a versdo IPPD (Integrated

Product and Process Development) do CMMI (Software Productivity Consortium,

2004).

Surgiu entdo o CMM [ntegration (CMMI) buscando suprir as limitagdes do modelo
CMM, com a criagdo de um framework comum, eliminando inconsisténcias e permitindo a

inclusdo de novos modelos ao longo do tempo, sempre que surgirem necessidades especificas.
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Esse modelo foi construido sobre a base dos modelos anteriores € com a extensdo de suas

melhores praticas (SEI, 2004), com os seguintes objetivos:

3.3.1.1

3.3.1.2

» Preservar os investimentos ja realizados pelos organismos governamentais, pelas
empresas privadas, pelos fornecedores e pela industria, no processo de transigao;

» Unificar os varios modelos CMM existentes;

» Implementar melhorias no SW-CMM, a partir das experiéncias adquiridas com os
projetos ja implementados;

» Reduzir o custo do treinamento, das implementagdes, da formagao de avaliadores
oficiais e das avaliacdes propriamente;

» Ligar mais explicitamente as atividades de gerenciamento e engenharia para com
os objetivos de negocio;

» Expandir o escopo e a visibilidade do ciclo de vida do produto e atividades de
engenharia, de forma a assegurar que o produto ou servigo atende as expectativas dos
clientes;

» Incorporar li¢des aprendidas (lessons learned) de areas outras de melhores praticas,
com, por exemplo, mensuracao, gerenciamento de risco e gerenciamento de cadeia de
fornecimento;

» Implementar mais praticas de robustez de maturidade;

» Atender mais adequadamente as praticas ISO relevantes.

Areas de Conhecimento

O CMMI contém quatro areas de conhecimento (disciplinas) em seu modelo:

Engenharia de Sistemas (CMMI-SE);
Engenharia de Software (CMMI-SW);
Fonteamento de Fornecedores (CMMI-SS); e

YV V VYV V

Desenvolvimento Integrado de Produto e Processo (CMMI-IPPD).

Formas de Representacio
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O CMMI pode ter duas formas diferentes de representagdo, que permitem a avaliagdo,
monitoramento e melhoria continua dos processos envolvidos. Sdo estas a representagdo
continua e a representacdo em estagios ou degraus, cada uma com suas vantagens e
desvantagens. A organizacdo deve optar por qual representacdo ¢ mais adequada ao seu
negocio, ainda que, utilizados para melhorias de processos ou avaliagdes, ambas as

representacdes oferecem essencialmente o mesmo resultado.

3.3.1.2.1 Representa¢do Continua

Na representagdo continua, a organizagao estabelece as areas em que vai buscar maior
aperfeicoamento e elevacdo do nivel de maturidade, sem a buscar necessariamente o
enquadramento no mesmo patamar em todas as areas que venham a definir o nivel de
maturidade da organizacdo. Sdo esperadas as seguintes caracteristicas nesse modelo de

representacao (SEI, 2001a):

»> Permite a selecdo da seqiiéncia de melhorias melhor atendem os objetivos de
negocio da organizagdo e suas areas de risco;

» Permite a comparagdo entre e por dentre organizagdes no que tangem suas areas de
processos;

» Permite facil migragdo da EIA/IS 731 para o CMMI; e

» Pela sua similaridade com a area de processos da ISO/IEC 15504, permite uma

facil comparagdo em termos de melhorias de processos.

3.3.1.2.2 Representa¢do em Estagios

Sao esperadas as seguintes caracteristicas nesse modelo de representacdo (SEI, 2001):
» Prové uma seqiiéncia de melhorias, comecando por praticas basicas de
gerenciamento, progredindo ao longo dos niveis sucessivos, no qual cada um serve de
fundagdo para o proximo;

» Permite a comparagdo entre ¢ por dentre organizagdes no que tangem seus niveis
de maturidade;

» Permite facil migragdo do SW-CMM para o CMMI; e
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» Fornece um escore unico, que sumaria o resultado de avaliagdo e permite a

comparagdo entre organizacoes.

EM
OTIMIZACAO
QUANTITATIVAMENTE
GERENCIADO
DEFINIDO
GERENCIADO

1

INICIAL

Figura 8: Niveis de Maturidade na Representacio em Estagios
Fonte: Adaptado da SEI (1997)

3.3.2 Componentes e Estrutura do Modelo

O modelo CMMI ¢ desenhado para descrever niveis discretos de melhoria de
processos. Na representacdo em estagios, os niveis de maturidade estabelecem uma ordem
recomendada para melhoria dos processos, organizando as areas de processos. Estas, por sua
vez, contém metas gerais e especificas, bem como praticas também genéricas e especificas. A

figura a seguir mostra a estrutura e os componentes do modelo CMMI:
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Implementacao
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Praticas especificas
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Figura 9: Componentes do Modelo CMMI
Fonte: SEI (2001a)

3.3.2.1 Niveis de Maturidade

A continua melhoria do processo ¢ baseada em muitas e pequenas etapas evolutivas ao
invés de inovagdes revolucionarias (IMAI, 1986). O CMMI fornece uma estrutura para
organizar essas etapas evolutivas, em cinco niveis de maturidade, que coloca fundamentos
sucessivos para a continua melhoria do processo. Esses cinco niveis de maturidade definem
uma escala ordinal para medir a maturidade de melhoria de processos de uma organizacao e

para avaliar a sua capabilidade do processo diversos.

Nivel de maturidade é um estagio evolutivo bem definido em dire¢do a melhoria de
processo. Cada nivel de maturidade fornece uma camada de fundamentos para a melhoria
continua do processo, provendo a forma de predizer a performance futura da organizacdo em
uma disciplina (ou conjunto de disciplinas), visto que cada nivel compreende um conjunto de
objetivos de processos que, quando satisfeitos, estabilizam componentes importantes de
processo, resultando em um crescimento na capabilidade do processo da organizagdo. Os

niveis de maturidade sdo designados por ntimeros, de 1 a 5:
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1. Inicial;

2. Gerenciado;

3. Definido;

4. Quantitativamente Gerenciado;
5. Em Otimizagao.

3.3.2.1.1 Nivel de Maturidade 1: Inicial

No Nivel de Maturidade 1, a organizagao tipicamente ndo fornece um ambiente estavel
para desenvolvimento de processos. Quando uma organizacdo nao dispde de praticas de
gestdo bem estabelecidas, os beneficios das boas praticas de desenvolvimento de produtos sao
minados pelo planejamento ineficiente e por sistemas onde os compromissos sdo sempre
reativos, ou seja, uma reacao a algum acontecimento ndo planejado.

Durante uma crise, os projetos tipicamente abandonam os procedimentos que foram
planejados, partindo para agdes caoticas e ad hoc. O sucesso depende inteiramente da
competéncia ¢ acdes isoladas da equipe e ndo pelo uso de processos pré-definidos e
comprovados. Mesmo um forte processo de desenvolvimento ndo pode superar a instabilidade
criada pela auséncia de praticas sélidas de gestdo.

A capabilidade de processo de uma organizacdo de Nivel 1 é imprevisivel, pois os
mesmos sdo constantemente alterados ou modificados, a medida que o trabalho progride (ou
seja, o processo ¢ “ad hoc”). Os cronogramas, os orgamentos, as funcionalidades e a
qualidade do produto s@o geralmente imprevisiveis. O desempenho depende da capacidade
dos individuos e varia com as suas habilidades, conhecimentos ¢ motivacdes inatas. Existem
poucos processos estaveis em evidéncia € o desempenho sé pode ser previsto através da

habilidade individual ao invés da capabilidade da organizacao.

3.3.2.1.2 Nivel de Maturidade 2: Gerenciado

No nivel de maturidade 2, todos os projetos da organizagdo asseguram que oS
requerimentos, produtos e servicos sdo gerenciados e que os processos sdo planejados,
executados, medidos e controlados. O status dos produtos e servigos sdao visiveis para a

geréncia em pontos especificos (milestones).
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A disciplina de processo ajuda a assegurar que as praticas existentes sdo mantidas
durante os momentos de crise, com os projetos executados e gerenciados conforme os planos
documentados.

Compromissos sdo estabelecidos entre as partes interessadas (stakeholders) conforme
a necessidade, sendo os produtos revistos por estes, para valida¢do do atendimento de seus
requerimentos, padrdes e objetivos.

A capabilidade do processo das organizacdes de nivel 2 pode ser resumida como sendo
disciplinada porque o planejamento e o acompanhamento do projeto sdo estaveis e os
sucessos mais recentes podem ser repetidos. Os processos do projeto estdo sob o controle

efetivo do sistema de gestao de projeto, seguindo os planos estabelecidos.

3.3.2.1.3 Nivel de Maturidade 3. Definido

No nivel de maturidade 3, os processos sdo bem caracterizados e compreendidos,
sendo descritos conforme padrdes, procedimentos, ferramentas e métodos. Os processos
padrao de desenvolvimento e manutencdo em toda a organizacdo sdo documentados,
incluindo padrdes de gestdo, sendo que esses processos sao integrados em um todo coerente.
O conjunto de processos padrao, utilizados para estabelecer consisténcia ao longo de toda a
organizagdo, sdo estabelecidos e melhorados ao longo do tempo.

A geréncia da organizagdo estabelece objetivos de processo baseados neste conjunto
de processos padrao e assegura-se que esses objetivos sdo seguidos de forma apropriada. Os
projetos adaptam os processos padrdo da organizagdo para desenvolver seus proprios
processos, que levam em conta as caracteristicas unicas do projeto. Um processo bem
definido pode ser caracterizado como possuidor de critérios de disponibilidade, entradas,
padrdes e procedimentos para realizacdo do trabalho, mecanismos de verificagdo (tais como
revisdes por pares), saidas e critérios de finalizagdo. Como o processo ¢ bem definido, a
geréncia tem uma boa percepcao do progresso técnico em todos os projetos.

Os processos estabelecidos no nivel 3 sdo utilizados (e alterados, quando apropriado)
para ajudar a geréncia e o pessoal técnico a atuar mais efetivamente. Um programa de
treinamento ¢ implementado para garantir que o pessoal e os gerentes tenham os

conhecimentos e as habilidades requeridas para cumprir os papéis a eles designados.
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A capabilidade do processo das organizagdes de nivel 3 pode ser resumida como sendo
padrdo e consistente porque a engenharia e as atividades de gestdo sdo estaveis e repetiveis.
Dentro de linhas estabelecidas de produtos, o custo, o cronograma e as funcionalidades estao

sob controle e a qualidade ¢ acompanhada.

3.3.2.1.4 Nivel de Maturidade 4. Quantitativamente Gerenciado

No Nivel de maturidade 4, a organizacdo além de estabelecer metas quantitativas de
qualidade para os produtos e performance de processos, utiliza os mesmos como critério de
gerenciamento: os objetivos quantitativos sdo baseados nas necessidades dos clientes,
usudrios finais, implementadores de processo e a prdopria organizacdo como um todo. A
produtividade e a qualidade sdo medidas para as atividades importantes do processo
gerenciamento em todos os projetos, como parte de um programa organizacional de medidas,
com os processos instrumentalizados com medi¢des consistentes ¢ bem definidas. Essas
medigdes estabelecem a fundamentacdo para avaliar os processos e os produtos do projeto.

Os projetos conseguem o controle sobre seus produtos e processos reduzindo a
variacdo no desempenho dos seus processos, para cair em limites quantitativos aceitaveis. A
qualidade e a performance dos processos sao compreendidos em termos estatisticos, sendo
gerenciados ao longo de toda a vida dos processos. As variagdes significativas no
desempenho dos processos podem ser distinguidas das variagdes aleatorias (ruidos),
particularmente dentro de linhas de produtos estabelecidas. A causa raiz de variacdes €
identificada e, quando apropriado, sdo corrigidas de forma a prevenir ocorréncias futuras. Os
riscos envolvidos na introdugdo de um novo dominio de aplicacdo s@o conhecidos e
cuidadosamente gerenciados.

A capabilidade do processo das organizacdes de nivel 4 pode ser resumida como sendo
previsivel porque o processo ¢ medido e opera dentro de limites mensurdveis. A capabilidade
de processo desse nivel permite que a organizagdo preveja as tendéncias na qualidade dos
produtos e dos processos dentro das fronteiras quantitativas desses limites. As medi¢des de
qualidade e performance de processos sdo incorporadas a um repositorio (base de dados) da

organizagdo, de forma a suportar o processo futuro de tomada de decisdes baseadas em fatos.
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3.3.2.1.5 Nivel de Maturidade 5: Em Otimizacdo

No Nivel 5 de maturidade, a organizacao inteira estd focada na melhoria continua da
performance de processo, tanto por melhoria incremental (continua) como por inovagdes
tecnoldgicas. Objetivos mensuraveis de melhoria de processos sdo estabelecidos,
continuamente revisados para refletir mudangas nos objetivos de negocio e utilizados como
critério na melhoria do processo de gerenciamento. Os dados sobre a efetividade dos
processos sdo usados para realizar analises de custo beneficio das novas tecnologias ¢ das
mudancas propostas.

A organizacdo tem meios para identificar as oportunidades de melhoria e fortalecer o
processo de maneira pro-ativa, com o objetivo de prevenir a ocorréncia de falhas. As equipes
de projeto das organizacdes de nivel 5 analisam as falhas para determinar suas causas. Os
processos sdo avaliados para prevenir tipos conhecidos de falhas que se repetem e as licdes
aprendidas s3o disseminadas para outros projetos.

A otimizacdo de processos velozes e inovativos depende da participagdo e concessao
da forga de trabalho, alinhada com os objetivos e valores da organizacdo e seus negocios. A
habilidade da organizacdo em responder as mudangas e oportunidades ¢ alavancada ao serem
achadas formas de acelerar e massificar o aprendizado. As inovacdes que aproveitam o
melhor das praticas de engenharia sdo identificadas e transferidas para toda a organizacdo.
Melhoria de processos passa a ser parte da atividade de todos, levando a um ciclo de melhoria
continua.

A capabilidade do processo das organizagdes de nivel 5 pode ser resumida como sendo
melhoria continua porque as organizag¢des estdo continuamente se esforcando para melhorar o
alcance de sua capabilidade de processo, melhorando, através disso, o desempenho dos
processos de seus projetos. As melhorias ocorrem através de avangos incrementais nos

processos ja existentes e por meio de inovagdes que utilizam novos métodos e tecnologias.
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34 QUALIDADE DE SERVICO — PARASURAMAN ET AL. (1985)

Os primeiros esfor¢os especificos para avaliagdo de servicos podem ser atribuidos ao
trabalho dos pesquisadores norte-americanos Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985), que
desenvolveram um modelo visando a captar critérios para avaliagdo da qualidade em servicos.

Para chegar ao modelo para avaliacdo da qualidade em servigo, foi realizado um
estudo, pelos autores, dividido em cinco fases. Nas trés primeiras foram realizadas entrevistas,
sessOes de grupo para empregados, entrevistas em profundidade de executivos, sondagens a

diretores e empregados da linha de frente de aten¢do ao publico, com o seguinte proposito:

» 1% Fase — definir qualidade de servigo do ponto de vista dos clientes e dos
executivos de empresas de servico para especificar os hiatos (gaps) responsaveis
pela prestagdo de servigo de ma qualidade;

» 2% Fase — pesquisa centrada no ponto de vista da qualidade do servico pelo cliente
e que deu origem ao instrumento de avaliagdo chamado SERVQUAL;

» 3% Fase — pesquisa que levou em conta os fornecedores de servico, para testar as

varias relagOes existentes no modelo de hiatos.

Na 4% fase centrou-se na expectativa que os clientes tém sobre o servico e serviu de
base para o conhecimento da natureza e estrutura das expectativas dos clientes com relagdo a
prestacdo de servigos. Na 5% fase houve uma defini¢do estrutural das expectativas estabelecida
na fase anterior e o desenvolvimento de um novo formato para o SERVQUAL.

Em relacdo as definigbes e visdes que podem ser atribuidas a Qualidade de Servigo,
algumas contribui¢cdes merecem destaque:

» Para o usuario, a qualidade de um servico ¢ mais dificil de avaliar do que a dos
produtos tangiveis. Como conseqiiéncia, ¢ possivel que os critérios utilizados pelos
usudrios para avaliar a qualidade do servico sejam mais dificeis de compreender para o
pessoal de marketing;

» Os usuarios nao s6 avaliam a qualidade de um servigo, atribuindo valor ao resultado
final que recebem como também consideram o processo de recep¢ao do servigo;

» Os Unicos critérios que realmente contam na avaliagdo da qualidade de um servigo sdo
os que estabelecem os clientes. SO os usuarios julgam a qualidade; todos os demais

juizos sdo essencialmente irrelevantes.
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De acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1988), os usuarios avaliam a qualidade
do servigo comparando o que desejam e esperam receber com o que, efetivamente, € obtido.

Zeithaml et al. (1990) definem a qualidade do servigo, do ponto de vista do cliente
como: "A amplitude da discrepancia ou diferenga que exista entre as expectativas ou desejos
dos clientes e suas percepgoes".

Na figura 10 apresenta os dez critérios gerais foram usados pelos clientes para julgar a

qualidade do servico e os fatores que influenciam nas expectativas dos clientes.

Critérios sobre a
Qualidade do Servigo

Elementos
Tangiveis

Comunicagao boca Necessidades Comunicagdes

. Experiéncias
Confiabilidade a boca Pessoais Externas

Capacidade de
Resposta

Profissionalismo

A 4

Cortesia

Servico
Esperado

Credibilidade Qualidade

Percebida
do
Servico

Seguranca

Servigo
Percebido

A 4

Acessibilidade

Comunicagao

Compreenséo do
Cliente

O

Figura 10: Avaliaciao do Cliente da Qualidade do Servico
Fonte: Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry, L. L. Delivering Quality Service.

New York: The Free Press, 1990
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Critérios Gerais

A S A

Tangibilidade: aparéncia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e materiais de
comunicagao;

Confiabilidade: Habilidade para executar o servico de forma confiavel, precisa e
cuidadosa;

Responsividade: Disposicdo de ajudar os clientes e prové-los de um servigo rapido;
Profissionalismo: Posse das habilidades requeridas e conhecimento da execucdo do
servico;

Cortesia: Atengdo, consideracao, respeito e amabilidade do pessoal de contato;
Credibilidade: Veracidade, crenga, honestidade no servigo que se prove;

Seguranga: Inexisténcia de perigos, riscos e duvidas;

Acessibilidade: Acessivel e facil de contatar;

Comunicacio: Manter os clientes informados utilizando uma linguagem que possam

entender, assim como escuta-lo;

10. Compreensio do cliente: Fazer o esfor¢o de conhecer os clientes e suas necessidades.

Fatores que influenciam nas expectativas dos clientes

Comunicacio boca a boca — o que os usuarios escutam de outros usuarios;

Necessidades Pessoais — as expectativas dos usuarios mostram variagcdes dependendo das
suas caracteristicas e circunstancias individuais e podem, até certo ponto, condicionar suas
expectativas;

Experiéncias — a experiéncia que se tem com o uso do servico pode influenciar o nivel
das expectativas dos clientes;

Comunicacdes Externas — a comunicagdo com os fornecedores do servigo tem um papel

chave na conformidade com as expectativas dos clientes;

Segundo Zeithaml et al. (1990) a colocagdo dos dez critérios gerais da qualidade do

servico € exaustiva e apropriada para avaliar a qualidade em uma ampla variedade de

Servigos.
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Estudos estatisticos posteriores na estruturacdo do SERVQUAL, mostraram uma
importante correlacdo entre os critérios, concluindo que eles podem ser representadas por
apenas cinco dimensodes. As correlagdes sugeriram a consolidagdo dos ultimos sete critérios
dentro de duas amplas dimensdes denominadas seguranca e empatia, os critérios restantes
permaneceram sem mudangas, conforme ilustrado na tabela 12.

Dimensodes do SERVQUAL

Elementos Confiabilidade Capacidade de

Tangiveis Resposta Seguranca mpatia

Elementos
Tangiveis

Confiabilidade

Capacidade de
Resposta

Profisionalismo
Cortesia
Credibilidade
Seguranca
Acessibilidade
Comunicacao
Compreensio do
Cliente

Critérios Iniciais de Avaliacao

Tabela 12: Correspondéncia entre as dimensdes do SERVQUAL e os critérios iniciais de
avaliacdo da Qualidade do Servico
Fonte: Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry, L. L. Delivering Quality Service.
New York: The Free Press, 1990

As dimensdes definidas no modelo SERVQUAL foram detalhadas por Cook, Heath e
Thompson (2000):

» Tangibilidade (tangibles): facilidades e aparéncia fisica das instalagdes,
equipamentos, pessoal e material de comunicagio;

» Confiabilidade (reliability): habilidade em prestar o servigo prometido com
confianca e precisao;

» Responsividade (responsiveness): disposicdo para ajudar o usuario e fornecer um
servigo com rapidez de resposta e presteza;

» Seguranga (assurance): conhecimento e cortesia do funcionario e sua habilidade
em transmitir seguranca;

» Empatia (empathy): cuidado em oferecer atencdo individualizada aos usuarios.
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Figura 11: Modelo Conceitual da Qualidade do Servico

Fonte: Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry, L. L. Delivering Quality Service.

New York: The Free Press, 1990
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Através da pesquisa aplicada nos niveis gerenciais, surgiram certos padroes
consistentes que ofereceram insights importantes em relagdo as medidas necessarias para
alcancar controle eficaz da qualidade nos servicos.

Esses insights foram distribuidos em quatro classes de discrepancias ou hiatos - hiato 1
a 4 - que se relacionam com as percepgdes que os executivos t€ém sobre a qualidade dos
servigos e as fungdes associadas com a sua prestacdo aos clientes. Ja a falha na qualidade do
servico percebida pelos clientes € definida como hiato 5.

O modelo proposto por Parassuraman et al. (1988) vincula as discrepancias que os
clientes percebem na qualidade dos servicos - hiato 5 - com as discrepancias internas que
existem nas empresas fornecedoras de servigos - hiato 1 a hiato 4.

Portanto, segundo Parassuraman et al. (1988) a qualidade do servico ¢ percebida pelos
consumidores como uma fun¢ao do tamanho e diregdo do hiato 5 que, por sua vez, € fungio

das discrepancias associadas as especificacdes, marketing e prestacdo de servicos.

Qualidade do Servico = f (Hiato 5) = f (Servico Percebido — Servico Esperado)
Hiato 5 = f (hiato 1, hiato 2, hiato 3, hiato 4)

Hiato 1 : Discrepancia entre as expectativas dos usudrios e as percep¢des da geréncia.

Ocorre quando os executivos das empresas fornecedoras ndo estdo cientes ou ndo
compreendem com antecedéncia, as reais necessidades de seus clientes. E fundamental que se
conheca a expectativa do cliente, para implementar agdes que evitem insatisfagdes futuras.

As principais razdes para que se produzam essas discrepancias sdo: a falta de
orientacdo para pesquisa de marketing, ou seja, os administradores ndo se esforcam para
entender as necessidades e expectativas dos clientes; a comunica¢do inadequada entre o
pessoal de linha e a alta administracdo; e a existéncia de muitos niveis hierarquicos, separando

o pessoal de linha da alta administragao.

Hiato 2 : Discrepancia entre as percepcdes dos gerentes e as especificacdoes da qualidade de

servigos estabelecidas pela empresa

Este Hiato ocorre quando defrontamos com a necessidade de estabelecer padrdes de
qualidade de servigo para a organizacdo, ou seja, converter as percepgdes dos gerentes das

expectativas dos clientes em especificagdes ou normas de qualidade de servigo.
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Segundo Zeithaml et al. (1990), quando nao existem normas padrdes para a prestacao
ou quando as normas que se aplicam nao refletem as expectativas do consumidor, a qualidade
do servico ¢ percebida pelos clientes de maneira inadequada. Pelo contrario, quando existem
normas que reflete o que os usuarios esperam, € muito provavel que a percepcao da qualidade
se incremente.

Portanto, estabelecendo normas que respondam as expectativas dos clientes deve
produzir um impacto favoravel nas expectativas que tém os clientes sobre a qualidade do
Servigo.

Mesmo que se esteja ciente das expectativas dos clientes, algumas barreiras podem

surgir para que um servi¢o de qualidade seja prestado, tais como:

MORGADO e WATSON (1995)

» Falta de comprometimento dos executivos da informatica: a defini¢do incorreta
de objetivos internos e de curto prazo, tais como reducdo de custos ou de
capacidade, podem comprometer a capacidade dos gerentes da Informatica em
atender aos objetivos e necessidades dos usuarios;

»> A percepcio de "impossibilidade" - em algumas areas de Informatica pode
existir a percepcao de que muitas das solicitacdes dos usuarios sdo impossiveis ou
ndo podem ser atendidas. Nestes casos deve-se usar a criatividade para contornar
problemas;

» Padronizacdo inadequada de tarefas - a area de Informatica ndo utiliza dos
recursos de sua propria tecnologia para padronizar, automatizar e agilizar muitas
de suas proprias tarefas internas;

> Auséncia de objetivos - se os objetivos da qualidade dos servigos estdo baseados
mais sobre os padrdes internos da area de Informatica do que nas expectativas dos

usuarios, ha, de fato, uma auséncia de objetivos.

Hiato 3 : Discrepancia entre as especificagdes da qualidade do servico e a real prestagdo do

Servigo.

Este hiato ocorre quando o processo de prestagdo de servico ndo cumpre com as

especificagdes ou normas da qualidade do servigo, estabelecidas pelos gerentes.
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Segundo Zeithaml et al. (1990), quando a prestacdo do servi¢o ndo cumpre com as
normas (hiato 3), tampouco cumprira com as expectativas dos usuarios quanto a qualidade do
servigo (hiato 5). Esta relacdo direta e implicita entre os hiatos 3 e 5 sugere que a diminui¢ao
do hiato 3, assegurando que se utilizem todos os recursos para lograr que as normas se
implantem, deveria reduzir o hiato 5.

Algumas justificativas podem indicar a ocorréncia esta discrepancia, tais como:

MORGADO e WATSON (1995)

» Ambiguidade de papéis - acontece toda vez que os funcionarios da area de
informatica ndo tem as informagdes ou o treinamento necessario para o
desempenho dos novos papéis esperados da area;

» Conflito entre os papéis - acontece quando os funciondrios da informatica
percebem que ndo podem atender todas as necessidades dos usuarios (que eles
deveriam satisfazer);

> Inadequacio entre habilidade pessoal e a sofisticacdo dos recursos - ocorre
quando o treinamento ¢ a capacidade dos funcionarios da informatica ficam aquém
dos recursos dos equipamentos e sistemas disponiveis. Isso pode ser resultado da
falta de planejamento do processo de aquisicdo de novas tecnologias;

» Falta de espirito de equipe - visto aqui como um sentimento tanto dentro da area
de Informatica (pequena equipe), como em relagdo aos usudrios (grande equipe). A
solugdo aqui seria estimular o espirito de equipe através de mecanismos de
envolvimento, participagdo e comprometimento com os objetivos da organizagado e

em conseqiiéncia em relacdo aos objetivos da area de Informatica.

Hiato 4 : Discrepancia entre a prestacdo real do servigo e as comunicacdes externas sobre o

servico.

Este Hiato quando existe uma discrepancia entre a propaganda/comunicagdo externa,
que exerce influéncia sobre as expectativas dos clientes, e a realidade da prestacdo de servigo.
Deve-se tomar cuidado em fazer promessas exageradas que nao poderdo ser cumpridas, pois a
partir do momento que se aumenta a expectativa do cliente sobre um servigo corre o risco de

se ter uma baixa percepg¢do da qualidade.
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Zeithaml et al. (1990) afirmam que as comunicagdes externas ndo s6 podem afetar as
expectativas do usuario sobre o servigo em si, como também, sua percepcao sobre a prestacdo
do mesmo servigo. A discrepancia entre a prestacdo de um servico e as comunicagoes
externas que fazem sobre ela afetam negativamente a avaliacdo que fazem os cliente sobre a
qualidade do servigo.

Os fatores que estdo na origem desta discrepancia sao:

» deficiéncias na comunicag¢do horizontal; e

» tendéncia a prometer em excesso.

Hiato 5 : Discrepancia entre as expectativas do servico e o servi¢co percebido.

Este Hiato representa as discrepancias potenciais que podem existir, do ponto de vista
do cliente entre o servigo esperado e o servigo percebido. Para fornecer um servico que os
clientes percebem como sendo de qualidade, as organizacdes devem procurar atender as
expectativas destes, ou até mesmo supera-las.

Em conseqiiéncia, podemos afirmar que o elemento chave para diminuir o hiato 5
consiste em diminuir os hiatos 1 a 4 e manté-los no nivel mais baixo possivel, ja que na
medida em que existem discrepancias relacionadas aos hiatos 1 4 os usudrios percebem

quedas na qualidade do servigo.

3.5 CADEIA DE VALOR

Em 1983, Michael Porter introduziu o Modelo de Cadeia de Valor como uma
ferramenta de avaliagdo de negocios, com base na posicdo estratégica de fornecedores,
compradores e competidores existentes e futuros. Nos ultimos 20 anos muitas empresas de

consultoria em negocios e diversas pesquisas cientificas usaram este modelo para:
e Identificar as atividades desenvolvidas em cada unidade de negdcios,
e analisar o valor criado nestas unidades de negocio,
e examinar os fluxos de entrada e saida em cada unidade,

e mapear as trocas de entrada e saida de uma organizacao,
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e identificar atividades criticas para o sucesso,

e entender a alocagdo de recursos e a sua correspondéncia com as contribuigoes

de valor de uma determinada atividade.

Embora este modelo tenha sido publicado ha cerca 20 anos, ele continua sendo

largamente aplicado na analise de competitividade entre empresas e setores da economia.

Para analise da vantagem competitiva na implementacdo de estruturas de Fabrica de
Software, pela industria de desenvolvimento de software, este modelo traz as seguintes

vantagens:

e Permite tracar paralelos com pesquisas ja& realizadas e comprovagdes

cientificas obtidas na industria de Tecnologia da Informagao;

e Possibilidade de representar as atividades executadas na prestacdo de servigos

de desenvolvimento de software;

e Facilita a discussdo do modelo, visto que um grupo maior de pessoas esta apto

a participar da validacdo das conclusdes da pesquisa.

O modelo de Porter (1985) descreve que toda empresa ¢ uma reunido de atividades
que sdo executadas para projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar o produto ou
servico. Todas estas atividades podem ser representadas, fazendo-se uso de uma cadeia de

valores.

Em termos competitivos, valor é o montante que os compradores estdo dispostos a
pagar por aquilo que uma empresa lhes fornece. As atividades de valor podem ser divididas

em “primdrias” ¢ “de apoio” (PORTER, 1985).

e As atividades primdrias sdo as envolvidas na criacdo fisica do produto ou
servico, na sua venda e transferéncia para o comprador, bem como na
assisténcia apos a venda (logistica interna, operagdes, logistica externa,

marketing, vendas e servico).

e As atividades de apoio sustentam as atividades primarias e a si mesmas,
fornecendo insumos adquiridos, tecnologia, recursos humanos e varias fungoes

no ambito da empresa.
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As atividades de valor sdo, portanto, os blocos de construgdo da vantagem
competitiva. O modo como cada atividade ¢ executada, combinada com sua economia,
determinard se uma empresa tem custo alto ou baixo em relacdo a concorréncia. O modo
como cada atividade de valor ¢ executada também ird determinar sua contribui¢do para as
necessidades do comprador. Na figura 12 ¢ apresentado o modelo grafico da cadeia de valor

proposto por Porter (1985).

—
Infra-estrutura da empresa
Geréncia de Recursos Humanos
Atividades
de Apoio X :
Desenvolvimento de Tecnologia Produtos
&
Servigos
Aquisica
L quisicao
Atividades Logistica - Logistica b T )
AR Operagoes & Servico
Primarias Interna Externa
Vendas

Figura 12: Modelo de cadeia de valor.

Fonte: Porter (1985)

O objetivo principal deste trabalho de pesquisa € avaliar como as empresas de TI que
tenham implementado uma estrutura de Fabrica de Software para prestacdo servico de
desenvolvimento de software, percebem que o uso de modelos, normas e padrdes trazem
vantagem competitiva dentro da industria e sob a dtica dos usudrios destes servigos. Para
atingir tal objetivo, fixou-se a delimitagdo da investigacdo nas atividades primarias
relacionadas ao provimento e manutencdo dos servicos de desenvolvimento de software. A
avaliacdo das atividades classificadas como de apoio, embora importantes, ndo tem atividades

diretamente relacionadas a investigacdo das hipoteses deste trabalho.

As cinco categorias genéricas de atividades primarias existem em qualquer industria.
Apesar do modelo original de Porter ter sido freqiientemente aplicado setor industrial, pode-se
aplicar os conceitos do modelo da cadeia de valor para o setor servicos. No caso desta
pesquisa, este modelo serd usado para analisar a prestacao de servigos de desenvolvimento de
software em estruturas de Fabrica de Software, com foco nas atividades especificas. A seguir

as caracteristicas de cada atividade priméria descrita por Porter:
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e Logistica Interna — em geral ¢ descrita pelas atividades de recebimento,

armazenagem e distribuicdo de insumos.

e Operacdes — sdo as atividades de transformagdo dos insumos em produtos,
como trabalho com maquinas, embalagens, montagem, manuten¢ao de

equipamentos, testes e operagdes de produgao.

o Logistica Externa — contempla atividades de coleta, armazenamento e

distribuicao fisica de produtos para os compradores.

e Marketing e Vendas — S3o os meios pelos quais os compradores possam

comprar o produto e induzi-los a fazer isto.

e Servico — fornecimento do servico para intensificar ou manter o valor do

produto (instalagdo, treinamento do cliente, assisténcia técnica, etc.).

Com a evolugdo da presente pesquisa sera feita uma relacdo das atividades primarias
com as atividades existentes na prestacdo de servico na operacdo de desenvolvimento de

software dentro de uma estrutura de Fabrica de Software.

3.6 MODELO DE ESTABILIDADE DINAMICA (PINE, 1993)

O modelo de Estabilidade Dinamica foi desenvolvido como proposta de entendimento
do novo cenario competitivo, que ndo era mais suportado pelos modelos tradicionais de
administracdo e producao.

Apesar de existirem varios outros modelos para analise de competitividade, o modelo
de Estabilidade Dinamica se estabeleceu como uma poderosa ¢ eficiente ferramenta de analise
de competitividade, dentro de um ambiente de rapidas mudancas no posicionamento
estratégico das empresas, ¢ de um mercado extremamente competitivo ¢ sem nenhuma
previsibilidade como o atual.

O modelo ¢ demonstrado a partir de uma matriz, denominada “matriz de mudanga
produto-processo”, na figura 5, onde o eixo horizontal demonstra as mudangas nos processo,
desde mudangas estaveis, evolucionarias, construidas sobre a capacidade da organizacdo em

desenvolver, produzir, comercializar e entregar produtos ou servigos, até mudancas rapidas e
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dinamicas, que exigem novas capacidades e tornam obsoletos o velho Know-How e
experiéncias.

O eixo vertical mostra as mudangas de produtos e servicos estaveis que foram muito
padronizados ao longo do tempo para produtos dindmicos que incorporam grande variedade e
customizagdo individual, para atender a nova demanda do mercado.

Os cruzamentos dessas dimensdes e de suas variagdes resultam em quatro categorias
de organizagoes produtivas, Producdo em Massa, Invencdo, Melhoria Continua e
Customizagao Macica. Cada categoria possui caracteristicas proprias de estratégia,
organizagdo, automacdo, informagao e de atendimento ao mercado. Embora as categorias ndo
sejam precisas, e suas fronteiras de facil delineamento no campo pratico, tem se mostrado de
grande utilidade, como referéncia balizadora na tomada de decisdes, o que , na realidade , ¢ a

proposta dos autores deste modelo.

)
1] ~
S Invencao
£

(©)

= o i

S Producdo em Massa

© k7]

'g 1T}

=

- Estavel Dinamico

-

I . Mudancga no Processo

Figura 13: Matriz de mudanca Modelo-Processo do Modelo de Estabilidade Dindmica
Fonte: Boynton, Victor e Pine, 1993, p. 43



101

A seguir serdo esclarecidas as etapas de cada um dos quadrantes do modelo da figura

13:

Produciao em Massa:

Ambiente onde produtos e processos sdo estaveis. Sob estas condi¢des, as
especificagoes de produtos e demandas sdo relativamente estaveis e previsiveis. [sto permite
que as empresas padronizem produtos, centralizem as tomadas de decisdo, rotinas de trabalho
e rendimentos, desenvolvimento e aplicagdes padriao, alocando trabalhos repetitivos e
especializados. (BLAU & SCHOENHER, THOMPSON apud BOYNTON, VICTOR &
PINE, 1993, p. 43)

A vantagem competitiva e a lucratividade desta categoria estao baseadas na reducao de
custo, alcancada pela maxima eficiéncia do capital investido e recursos humanos empregados
nas producdes padronizadas. (PIORE & SABEL apud BOYTON, VICTOR & PINE, 1993, p.
43).

A tecnologia de informagdo ¢ utilizada para permitir a construgcdo de sistemas de
informagdo para realizacdo de tarefas, a partir de padrdes pré-estabelecidos.

Embora a organizacdo produtiva da produ¢do em massa tenha demonstrado que as
mudancgas neste ambiente sdo limitadas, o mercado, a competicdo ¢ os avangos tecnoldgicos
sempre forgaram as mudangas. (CHANDLER apud BOYNTON, VICTOR & PINE, 1993,
p-43)

Invencao

Ambiente onde produtos e processos sdo dindmicos. Ao contrario da Producdo em
massa, a categoria invengdo possui pequena demanda de novos produtos requerendo
inovacdes nos processos para suportar esta produgdo. Para tirar proveito da possibilidade de
mudanga, a mao-de-obra € caracterizada por um nivel de conhecimento genérico para explorar
novas idéias, de habilidade e de pouco compromisso com o custo de producao.

Para competir neste cendrio as empresas descentralizam as tomadas de decisdo e
definem poucas regras ou procedimentos. Tecnologia de informagao ¢ disponivel na estrutura
de uma forma flexivel e adequada as necessidades especificas. Sua fungdo ¢ possibilitar um
independente e especializado processo de informacdo, capaz de suportar a criatividade do

processo.
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Melhoria Continua

Ambiente onde produtos sdo estaveis e processos dindmicos. A principal caracteristica
distintiva € a capacidade de melhorar a performance operacional de produtos e processos de
uma forma rapida e a baixo custo. A chave desta organizagdo produtiva ¢ a equipe de trabalho
voltada para a estrutura (NONAKA apud BOYNTON, VICTOR & PINE, 1993, p. 43). A
equipe, formada por especialistas, trabalha em um natural e permanente processo de
colaboracdo e forma verdadeiros foruns, através dos quais as melhorias de processo sdo
perseguidas e implementadas. Para a melhoria dos produtos e processos a equipe
multidisciplinar planeja pequenas e sucessivas agoes, denominadas micro-transformagdes. A
diferenga organizacional da Melhoria Continua esta no fato de que as regras e procedimentos
sdo preparados pela mesma equipe encarregada de executa-los.

Considerando um ambiente onde a cooperacdo lateral e a necessidade de controle ¢é
fundamental, a base de informacdes passa a ser crucial para o sucesso. A tecnologia de
informacgdo ¢, portanto um dos mais importantes requisitos para viabilizar e melhorar a
coordenacdo, integracdo e controle da equipe multidisciplinar. Neste ambiente de trabalho o
planejamento € conjunto e as a¢des descentralizadas.

A tecnologia de informagdo, portanto, necessitam possuir uma arquitetura modular e

flexivel para suportar a realizacdo das micro-transformacdes.

Customizaciao Macica

Ambiente onde produtos sdo dindmicos e processos estaveis. A principal caracteristica
distintiva ¢ a capacidade de produzir uma rapida variedade de produtos a um custo baixo. Em
contradigdo a ja assumida premissa de que custo e variedade sdo variaveis que ndo podem ser
maximizados ao mesmo tempo, a customizacdo Macica permite uma eficiente flexibilidade
sem implicar em aumentos de custo.

Customiza¢@o macica ¢ a habilidade de atender uma grande parcela de clientes com
demandas flutuantes, através de variedade de produtos e inovagdes. Ao mesmo tempo, a
customizagdo maci¢ca se baseia na ja existéncia de conhecimento do processo, onde o
resultado ¢ o aumento de eficiéncia.

Um dos pontos chave para a customizagdo macica € a estrutura de rede, baseada em
unidades modulares, flexiveis e reutilizaveis. Estas unidades ndo sdo planejadas para um
determinado produto ja concebido. Desenhando de forma flexivel a unidade de

processamento, ¢ coordenando o fluxo de materiais ou servicos entre unidades, pode ser
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produzido virtualmente uma infinidade de produtos a custos competitivos (DAVIS apud
BOYNTON, VICTOR & PINE, 1993, p. 50).

As empresas que ainda seguem o modelo da Produgdo em massa gostam de
permanecer no quadrante inferior esquerdo, sendo que estas empresas necessitam da
estabilidade desse quadrante, e a ndo ser quando sua equipe de P&D desenvolve algum novo
produto que va entrar em produgdo, ¢ que ela momentaneamente sofre breves periodos de
mudangas dindmicas em produtos e processos, enquanto novas linhas de montagem sao
montadas, e apds breves periodos no quadrante superior direito ( invengao ), elas retornam ao
quadrante Produgdo em Massa.

Podemos dizer que essas empresas operam em um eixo que vai do quadrante
inferior esquerdo para o quadrante superior direito.

Em virtude da atual turbuléncia do mercado, as empresas estdo passando do quadrante
inferior esquerdo para o quadrante superior esquerdo (customizagdo Maciga), embora o
caminho natural seja, primeiro passar pelo quadrante inferior direito (Melhoria Continua), e
s6 depois aumentar sua variedade e customizagdo, sendo entdo capazes de produzir o fluxo de
produtos dindmicos exigidos sob a turbuléncia de mercado grandemente aumentada,

movendo-se diagonalmente para o quadrante superior esquerdo.

3.6.1. A nova estratégia competitiva

Apesar das predominantes formas de competi¢do durante o século 20 terem sido a
producdo em massa ‘ e a Inveng@o”, as empresas de hoje, ndo estdo se defrontando com um
mercado que valoriza o novo produto e paga por isso (premium price) € nem tdo pouco com
mercado de produtos estaveis e demandas constantes que valorizam o custo (commodities). O
que se tem percebido € uma nova condi¢cdo de competicdo com caracteristicas destoantes das
conhecidas até entdo. Os clientes de uma forma geral estdo gerando demandas imprevisiveis,
exigindo adequagdo aos seus procedimentos, prazo de entrega imediatos e prego baixo.

O que ¢ emergente ndo ¢ simplesmente uma nova arquitetura organizacional, mas duas
novas formas de organizacdo, cada uma voltada para as diferentes condi¢gdes de produto e
processo. As estratégias sdo suportadas pela combinagdo do que existe de melhor na
‘customizacdo em massa, ¢ na eficiéncia da ‘Melhoria Continua’. Esta nova base de
competi¢ao ¢ denominada por Pine (1993) como Estabilidade Dinamica e ¢ considerada pelo

mesmo, como sendo a estratégia de competi¢do para este século.
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3.7 RELACAO ENTRE HIPOTESES E REFERENCIAL TEORICO

Encontra-se a seguir, uma tabela sintética onde se exibem as relagdes das hipoteses e

questdes-chave deste estudo com seu respectivo referencial teodrico:

= REFERENCIAL
HIPOTESES QUESTOES-CHAVE TEORICO
1. As expectativas que os clientes tém
em relagdo aos recursos disponibilizados
nas operagdes de uma Fabrica de
Software superam as percepgdes que as
empresas tém dessas expectativas?

2. As expectativas que os clientes t€ém
de que num processo de
desenvolvimento, em  Fabrica de
Software, os servigos sdo confiaveis,
precisos e consistentes superam as
g)e(;ceeclzggiz Sfl?ue as empresas tém dessas Modelo Conceitual

3. As expectativas que os clientes tém

Hipotese 1:

Existem diferengas entre as . o da Qualidade do
. . . |da disponibilidade da empresa em
expectativas que os clientes em realizar rontamente  0s  Servigcos :
em relagio a qualidade de X P e ¢ Servico
. . . destinados a Fabrica de Software,
servigos realizados ~ em  infra- oferecendo  atendimento  adequado (Zeithaml
estruturas de Fabrica de Software SUDCam as bercencdes dque as emq resa; ’
e as percep¢des que as empresas P DETeepeoes q P PARASURAMAN,

tém dessas expectativas?
4. As expectativas que os clientes t€ém BERRY; 1993)
da habilidade para transmitir confianca,
seguranga e credibilidade, aos servigos
da Fabrica de Software, superam as
percepgdes que as empresas tém dessas
expectativas?

5. As expectativas que os clientes tém
da flexibilidade de atendimento,
facilidade de acesso e comunicagdo,
numa estrutura de Fabrica de Software,
superam as percepgdes que as empresas
tém dessas expectativas?

tém desta expectativa.
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) _ REFERENCIAL
HIPOTESES QUESTOES-CHAVE TEORICO
1. A implementagdo de estruturas de
Fabrica de Software auxilia as empresas
a obter menor custo dos processos para
oferecer produtos e servicos
Hipétese 2: diferenciados em novos mercados? Modelo de
. ~ 2. A implementagdo de estruturas de -
Arlmlplementagao de estruturas de Fébrica de Software propicia as Estabilidade
Fdbrica de ~ Software, ~em empresas a obter unidades de processo s ALe
processos de desenvolvimento de P p Dinamica

produtos de software, contribui
para as empresas na estratégia de
customizagdo em massa.

modulares e flexiveis em estruturas de
rede fracamente acopladas?

3. A implementacdo de estruturas de
Fébrica de Software cria condigdes para
suportar ~mudangas  constantes e
imprevisiveis na demanda do mercado; e
mudangas previsiveis e periddicas nas
tecnologias dos processos?

(PINE; 1993, 1994)

Hipétese 3:

A estratégia de operagdo de uma
Féabrica de Software, para a
contratagdo de servigos de
desenvolvimento de software,
traz vantagem competitiva para as
empresas fornecedoras destes
Servigos.

1. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para aumentar a barreiras a
entrada?

2. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para aumentar os custos de
mudanga, mantendo o cliente mais
“leal” ao servigo da empresa?

3. A oferta de servico através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para tornar a empresa
diferenciada dos demais concorrentes?
4. A oferta de servigco através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para redugdo de custos
operacionais?

5. A oferta de servico através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para criar parcerias e
aumentar a oferta de produtos/servigos
complementares?

6. A oferta de servico através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para ajudar a empresa a
gerar novos negocios, Servicos ou
produtos?

7. A oferta de servico através de
estruturas de Fabrica de Software pode
ser utilizada para transformar a cadeia
de valor?

Cadeia de Valor

(PORTER, 1986,
1989,1999, 2001)

Tabela 13: Relacionamento das hipdteses com as questdes-chave e referencial tedrico

Fonte: Elaboracao propria

Sumdrio Conclusivo do Capitulo
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Este capitulo apresentou o referencial teérico que serve de base para investigacdo
proposta para este estudo. Foram apresentados conceitos basicos de Fabrica de Software, o
Modelo de Estabilidade Dinamica (PINE, 1993), Cadeia de Valor (PORTER, 1985) e
Qualidade de Servico (PARASURAMAN, 1993).
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4 METODOLOGIA

Suma do Capitulo

Este capitulo pretende apresentar a metodologia utilizada durante todo o trabalho.
Para Marconi e Lakatos (1991, p. 83), “o método € o conjunto das atividades sistematicas e
racionais que, com maior seguranga ¢ economia, permite alcangar o objetivo (conhecimentos
validos e verdadeiros), tracando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as

decisdes do cientista”.

4.1 INTRODUCAO

Este trabalho de pesquisa e fruto de uma atividade cientifica que busca afirmagdes
verdadeiras, através do emprego de métodos cientificos, sobre o impacto da adocdo de
estruturas e infra-estruturas de Fabrica de Software na competitividade e na qualidade
percebida pelos clientes de produtos e servicos de desenvolvimento de software.

Lakatos e Marconi (2004, p. 44 - 45) descrevem a importancia de se adotar métodos
cientificos e cita alguns autores de conceitos sobre o método:

“Método ¢ o caminho pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que esse
caminho nao tenha sido fixado de antemdo de modo refletido e deliberado.” (HEGENBERG,
1976:11-115)

“Método ¢ a ordem que se deve impor aos diferentes processos necessarios para
atingir um fim dado (...) é o caminho a seguir para chegar a verdade nas ciéncias.”
(JOLIVET, 1979:71)

“Método € o conjunto coerente de procedimentos racionais ou pratico-racionais que
orienta o pensamento para serem alcangados conhecimentos validos.” (NERICI, 1978:15)

“A caracteristica distinta do método ¢ a de ajudar a compreender, no sentido mais
amplo, ndo os resultados da investigacdo cientifica, mas o proprio processo de investigagdo.”
(KAPLAN In: GRAWITZ, 1975:1-18)

“Método ¢ um procedimento regular, explicito e passivel de ser repetido para

conseguir-se alguma coisa, seja material ou conceitual.” (BUNGE, 1980:19)
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“M¢étodo Cientifico ¢ um conjunto de procedimentos por intermédio dos quais (a) se
propdem os problemas cientificos e (b) colocam-se a prova as hipdteses cientificas.”

(BUNGE, 1974%55)

Me¢étodo ¢ uma forma de selecionar técnicas, forma de avaliar alternativas para
acdo cientifica... Assim, enquanto as técnicas utilizadas por um cientista sdo fruto
de suas decisdes, o modo pelo qual tais decisdes sdo tomadas depende de suas
regras de decisdo. Métodos sdo regras de escolha: técnicas sdo as proprias

escolhas. (ACKOFF In: HEGENBERG, 1976: 1I-116).

Meétodo ¢ a forma de proceder ao longo de um caminho. Na ciéncia os métodos
constituem os instrumentos basicos que ordenam de inicio o pensamento em
sistemas, tragam de modo ordenado a forma de proceder do cientista ao longo de

um percurso para alcangar um objetivo. (TRUJILLO, 1974:24)

Em seu sentido mais geral, o método ¢ a ordem que se deve impor aos diferentes
processos necessarios para atingir um fim dado ou um resultado desejado. Nas
ciéncias, entende-se por método o conjunto de processos que o espirito humano
deve empregar na investigacdo e demonstragio da verdade. (CERVO e

BERVIAN, 1978:17)

4.2 TIPO DE PESQUISA

Os critérios para a classificag@o dos tipos de pesquisa variam de acordo com o enfoque
dado pelo autor. Conforme a classificagdo proposta por Auder-Egg (1978 apud Marconi e
Lakatos, 2004) este trabalho cientifico pode ser classificado como pesquisa aplicada e
descritiva.

Justificativa:

» Aplicada: caracteriza-se por seu interesse pratico, em que os resultados sejam

utilizados na solucdo de problemas que ocorram na realidade;

» Descritiva: aborda quatro aspectos: descrigdo, registro, analises e interpretacdo do

problema, objetivando seu funcionamento no presente.
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Conforme a classificagdo proposta por Marconi ¢ Lakatos (1996), esta dissertacdo
pode ser classificada, quanto aos meios, como pesquisa de campo com carater exploratorio.

» De campo: ¢ utilizada com o objeto de conseguir informag¢des ou conhecimentos
acerca do problema, para o qual procuramos uma resposta, através de fatos e
fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e
no registro de varidveis que se presumem relevantes para analisa-las;

» Exploratéria: visa a formulagdo do problema, com a finalidade de desenvolver
hipoteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou

fendmeno, para a realizacao de pesquisas futuras ou modificar e clarificar conceitos.

A pesquisa também apresenta caracteristicas parciais de pesquisa de acdo. Segundo
Quintella (1994), o objetivo da pesquisa de acdo € desenvolver novas aptiddes com a

aplicacdo direta do estudo ao mundo real. As caracteristicas da pesquisa de acao sdo:

» Ser de natureza pratica e diretamente relevante a uma atuag@o real no mundo do

trabalho.

Nesta dissertag@o, o problema é bem pratico e a analise feita pode auxiliar as empresas
em determinar se as agdes de implementacdo de infra-estruturas de Fabrica de Software
trouxeram qualidade ao processo de desenvolvimento e se essa qualidade é percebida pelos

seus clientes.

» Ser de natureza empirica por estar apoiada em observagdes reais de opinido ¢ de

comportamento.

As hipdteses e as questdes-chave desta pesquisa, detalhadas nos questionarios, estdo

apoiadas em situacdes reais que fazem parte do dia-a-dia das empresas.

» Prover uma estrutura ordenada para resolucdo de problemas e novos

desenvolvimentos.
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A estrutura da dissertagdo segue o roteiro do método ORIENTEL do Prof. Quintella, o
qual apresenta um modelo 16gico e seqiiencial que permite ao pesquisador atacar e resolver o
problema estudado de forma sistematica e controlada.

Para tanto devem ser formuladas hipdteses e a partir delas, perguntas importantes,
capazes de auxiliar na sua verificacdo. A etapa seguinte corresponde ao levantamento dos
fatos, que serd seguida das descobertas e extragdo de conclusdes, que poderdo ser utilizadas

como recomendagoes a futuros trabalhos.

43 METODO DE ABORDAGEM

O método de abordagem utilizado para a presente dissertacao foi o0 método hipotético-
dedutivo. O método hipotético-dedutivo, segundo LAKATOS e MARCONI (2004), se inicia
pela percepgdo de uma lacuna nos conhecimentos, acerca da qual se formulam as hipoteses e,
pelo processo de inferéncia dedutiva, testa a predi¢do da ocorréncia de fendmenos abrangidos

pela hipotese.

Considerado como o mais famoso dos autores que puseram em duvida o indutismo, Sir
Karl Raymund Popper lancou as bases do método hipotético-dedutivo e do critério de
falseamento.

Segundo Popper, toda pesquisa tem sua origem num problema para o qual se procura

uma solucdo, por meio de tentativas (conjecturas, hipdteses, teorias) e eliminagdo de erros.

LAKATOS (2004) — Popper escreve:

Em 1937, quando eu procurava entender a ‘triade’ dialética (tese; antitese; sintese)
interpretando-a como uma forma de método de tentativa e eliminagdo de erro,
sugeri que toda discussdo cientifica partisse de um problema (pl), ao qual se
oferecesse uma espécie de solugdo provisoria, um teoria-tentativa (TT), passando-
se depois a criticar a solug@o, com vista a eliminag@o do erro (EE) e, tal como no
caso da dialética, esse processo se renovaria a si mesmo, dando surgimento a novos
problemas (p2). Posteriormente, condensei 0 exposto no seguinte esquema:

P1 TT EE P2

(...) Eu gostaria de reunir este esquema, dizendo que a ciéncia comega e termina

com problemas. (1977)



111

Com isto, Popper apresenta uma série de momentos — expectativa ou conhecimento

prévio, problema, conjeturas e falseamento — no processo investigatorio.

Neste processo a proposicao de Popper permite a seguinte esquematizagao:

CONHECIMENTO PREVIO
TEORIAS EXISTENTES

LACUNA, CONTRADIGAO OU PROBLEMA

> CONJECTURAS, SOLUGOES OU HIPOTESES —

CONSEQUENCIAS FALSEAVEIS
ENUNCIADOS DEDUZIDOS

TECNICAS DE FALSEABILIDADE

TESTAGEM

ANALISE DOS RESULTADOS

AVALIAGAO DAS CONJECTURAS, SOLUGOES OU HIPOTESES

A

REFUTAGAO CORROBORAGAO P
(Rejeicao) (Nao rejeigao)
NOVA TEORIA

NOVA LACUNA, CONTRADIGAO OU PROBLEMA  ---------

Figura 14: Método hipotético-dedutivo, segundo POPPER
Fonte: LAKATOS, E. M. & MARCONI, M. A.
Metodologia Cientifica. Sao Paulo: 4° ed. Atlas, 2004.
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4.3.1 A opcao pelo Método Hipotético-Dedutivo

Foram considerados os aspectos apontados por Marconi ¢ Lakatos (2000) para escolha
do método a ser usado para conducdo do presente trabalho de pesquisa. A escolha desta

metodologia baseou-se em trés fatores:

1. Natureza do fendmeno a ser investigado: o método parte de generaliza¢des
aceitas, do todo, para casos concretos, que ja estdo inseridos na generalizacdo. Ou seja,

parte de enunciados gerais, as premissas, para chegar a uma conclusao particular.

2. Objetivo da pesquisa: esta pesquisa analisa o problema a partir de premissas que
tiveram sua validade testada através dos instrumentos e levantamento de dados, num

processo inverso ao do método indutivo.

3. Recursos disponiveis: as generaliza¢cdes foram empregadas por se tratar de um
campo com base bibliografica ainda restrita ¢ pela dificuldade de se relacionar o

trabalho a outro método de pesquisa.

As aplicagdes do Método Hipotético-Dedutivo no escopo desta pesquisa podem ser

caracterizadas por:

» Problema — O processo de desenvolvimento de software em estruturas de Fabrica
de Software traz vantagem competitiva as empresas na medida em que traz maior
qualidade, na percep¢do dos clientes. A estrutura de Fabrica de Software possui

caracteristicas estratégicas de customizagao em massa.

» Solugdes propostas consistindo numa conjectura (nova teoria) — As empresas de
desenvolvimento de software, servigo e/ou produto, devem adotar estruturas de

Fabrica de Software com o propdsito adquirir maior vantagem competitividade.

» Testes de falseamento — Sera verdade que a implementacdo de estruturas de
Fabrica de Software trouxe qualidade ao processo de desenvolvimento de software?
Sera que as empresas necessitam usar um modelo de customizagdo em massa para

atingir seus objetivos estratégicos?

A correlagdo, entre os passos do Método Cientifico Hipotético-dedutivo com os

elementos deste trabalho de pesquisa, ¢ apresentada na figura 15:



CONHECIMENTO PREVIO E TEORIAS EXISTENTES:
Cadeia de Valores, Matriz de Estabilidade Dinamica, Qualidade em Servigo, Modelos de Maturidade de
Capabilidade (CMM/CMMI) e Operagao de Fabrica de Sofware.

LACUNA, CONTRADIGAO OU PROBLEMA:
Quais sdo os impactos do uso de estruturas de Fabrica de Software, em processos de desenvolvimento de
software, quanto ao ganho de competitividade e a qualidade de servigo percebida pelo seu cliente?

CONJECTURAS, SOLUGOES OU HIPOTESES:
Hipdtese 1: Existem diferencgas entre as expectativas que os clientes tém em relagéo a qualidade de servigos

realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software e as percepcdes que as empresas tém desta -t
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expectativa.

Hipotese 2: A implementagéo de estruturas de Fabrica de Software, em processos de desenvolvimento de
produtos de software, contribui para as empresas na estratégia de customizagdo em massa.
Hipotese 3: A estratégia de operagdo de uma Fabrica de Software, para a contratacéo de servigos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras destes servigos.

CONSEQUENCIAS FALSEAVEIS, ENUNCIADOS DEDUZIDOS:
Se as hipoteses formuladas nao forem plausiveis, sera possivel concluir que a implementagéo de estruturas
de Fabrica de Software ndo acarretam nenhum ganho competitivo nem tdo pouco o aumento da expectativa
do cliente em relagdo a qualidade de servico.

TECNICAS DE FALSEABILIDADE
Hipéteses nulas, que contradizem as descritas anteriormente.

TESTAGEM
Os questionarios s&o direcionados a tipos especificos de respondentes (diretores ou gerentes de Fabrica de
Software). Sera realizado um pré-teste para avaliagdo da clereza, adequagdo e o tempo necessarios para o
preenchimento dos instrumentos formulados.

ANALISE DOS RESULTADOS
Os dados colhidos através da pesquisa de campo serdo analisados através de método estatistico.

AVALIAGAO DAS CONJECTURAS, SOLUGOES OU HIPOTESES

/\

<

REFUTAGAO / Nio Plausivel CORROBORAGAO / Plausivel
(Rejeigao) (Nao rejeicao)
Quando as hipéteses nédo O critério usado para a corroboragéo <
forem aceitas no teste de sera o oposto ao adotado na
falseabilidade. refutacéo.
NOVA TEORIA
A partir da analise dos dados pode ser
elaborada ou ndo uma nova teoria.

NOVA LACUNA, CONTRADIGAO OU PROBLEMA
Serdo apontadas as lacunas, contradigdes ou problemas
encontrados, e sugeridos caminhos para a sua pesquisa.

Figura 15: Esquematizacio adaptada para esta pesquisa

Fonte: Adaptado de LAKATOS e MARCONI (2004)
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44  PREMISSAS

Com base no levantamento bibliografico realizado no capitulo 2 e referencial teorico
do capitulo 3, pode-se apresentar premissas do presente trabalho de pesquisa: Todas as
premissas descritas a seguir, sdo suportadas por comprovagdes oriundas de trabalhos

cientificos citados nos capitulos 2 e 3 desta dissertacao.

4.4.1 Busca pela Qualidade em produtos de software e em servicos de desenvolvimento.

Os trabalhos consultados apresentam a busca pela qualidade em produtos de software
e em servigos de desenvolvimento de software como uma realidade exigida pelos usudarios e

clientes e necessaria para que as empresas mantenham-se competitivas.

4.4.2 O Modelo de Estabilidade Dindmica ¢ valido para investigacdo de ambiente de

negdcio em transformacio

As pesquisas conduzidas por Pine em 1993 e pelo grupo de pesquisa "Fatores
Humanos e Tecnologicos da Competitividade" da Universidade Federal Fluminense, lideradas
pelo Prof. Dr. Heitor Quintella, demonstraram aplicabilidade, consisténcia metodologica e
cientifica do modelo de Estabilidade Dindmica (BOYNTON, VICTOR e PINE 1993) em
diversos setores da economia, tanto de bens quanto de servigos. O modelo demonstrou ser
eficiente para investigar a percepcdo das empresas quanto as turbuléncias ocasionadas por
introducdo de novos fatores tecnoldgicos, culturais e humanos. O modelo ¢ eficaz também

para avaliar as variagdes do bindmio produto e processo em relagdo as demandas de mercado.
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4.4.3 A cadeia de valor é uma representacio valida para atividades estratégicas na

agregacio de valor.

Autor consagrado nos estudos de estratégias de negocio, Porter (1989) ¢ um dos
referenciais mais utilizados em estudos de estratégias de negdcios e avaliagdo de vantagens
competitivas das empresas. O modelo da cadeia de valor foi amplamente testado em pesquisas

cientificas, consultorias de negdcios e na elaboragdo do planejamento estratégico de empresas.

O modelo da cadeia de valor ¢ utilizado para identificar atividades de relevancia
estratégica para compreender o comportamento das principais etapas de criacdo de valor de
uma empresa. O modelo foi largamente usado para investigar como as empresas ganham

vantagem competitiva em seus mercados.

4.5 PROCEDIMENTOS E TECNICAS

Neste trabalho de pesquisa, sdo utilizados os métodos comparativo, monografico e
estatistico (LAKATOS e MARCONI, 2004, p.92-93).

» Meétodo Comparativo: realiza comparacdes com a finalidade de verificar
similaridades e explicar divergéncias. Serdo feitas comparacdes entre a expectativa
dos profissionais, nivel gerencial, das empresas que possuem Fabrica de Software, e a
percepcao de qualidade por profissionais de empresas cientes;

» Método Monografico: consiste no estudo de determinados individuos, profissoes,
condigdes, instituicdes, grupos ou comunidades com a finalidade de obter
generalidades. Neste trabalho serd estudado o ambiente que envolve empresas
desenvolvedoras de software, que possuem estruturas de Fabrica de Software e que
tenham sido avaliadas com sucesso no que diz respeito ao nivel de maturidades dos
Seus processos;

» Método Estatistico: consiste na redugdo de fendmenos sociologicos, politicos,
econdmicos € outros a termos quantitativos e a manipulagdo estatistica, que permite
comprovar as relacdes dos fendmenos entre si, € obter generalizagdes sobre a natureza,

ocorréncia ou significado.
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Quanto a parte pratica da coleta de dados, no que se refere as suas técnicas, esta

pesquisa se classifica como observacdo direta intensiva, onde se destacam as seguintes

atividades:

4.6

» Observacdo: utiliza os sentidos para a obten¢do de determinados aspectos da
realidade;

» Entrevista: conversacdo efetuada face a face, de forma metddica, proporcionando
ao entrevistador, verbalmente, a informacao necessaria;

» Questionario: permite coletar informagdes através de respostas a questdes

previamente preparadas.

ANALISE DAS HIPOTESES

Foram desenvolvidas trés hipoteses que, a partir dos referenciais propostos (PORTER,

PINE e PARASURAMAN), procura-se responder ao problema formulado:

4.6.1.

> Hipotese 1: Existem diferengas entre as expectativas que os clientes t€m em
relacdo a qualidade de servigos realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software e
as percepgoes que as empresas tém desta expectativa.

> Hipoétese 2: A implementagdo de estruturas de Fabrica de Software, em processos
de desenvolvimento de produto de software, contribui para as empresas na estratégia
de customizagdo em massa.

> Hipoétese 3: A estratégia de operacdo de uma Fabrica de Software, para a
contratacdo de servigos de desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva

para as empresas fornecedoras deste servico.

Tipologia

Segundo a classificacdo de Selltiz et al. (apud LAKATUS e MARCONI, 2004), as

hipoteses formuladas para este estudo podem ser classificadas como:

» Em relagdo a universidade: uma hipdtese pode afirmar algo que ocorre em
determinado caso;

» Em relacdo a freqiiéncia: pode afirmar que algo é maior ou menor que outra coisa.
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Segundo a classificagao de Goode e Hatt (apud LAKATUS ¢ MARCONI, 2004) as
hipodteses para este estudo podem ser classificadas como:
» Hipdteses que se referem a tipos ideais complexos: visam verificar a existéncia de

relacdes logicamente derivadas entre uniformidades empiricas.

Segundo classificagdo destacada por Richardson (1999), as hipoteses formuladas para
este estudo podem ser classificadas, quanto a natureza, como hipoteses estatisticas, onde a

informacao sobre pessoa ou coisas € reduzida a termos quantitativos.

4.6.2. Fonte de Elaboracao

Conforme Lakatos e Marconi (2004), ndo ha normas ou regras que limitem a
possibilidade de elaborar hipoteses, assim como ndo se limita a criatividade humana ou
estabelecem regras para ela. Dentre oitos fontes fundamentais que podem originar hipoteses,
este estudo utilizou:

» Observacao: que se realiza dos fatos ou da correlagdo existente entre eles.

» Comparagdo com outros estudos: que resultam de o pesquisador “basear-se nas

averiguacoes de outro estudo ou estudos na perspectiva de que as conexdes similares

entre as duas ou mais variaveis prevalecem no estudo presente” (TRUJILLO apud

LAKATUS e MARCONI, 2004).

47  VALIDACAO DAS HIPOTESES

4.7.1 Teste de Importancia

As hipoteses citadas foram formuladas pelas seguintes razdes, tendo por base os

conceitos de Kerlinger (apud LAKATOS e MARCONI, 2004):

» Sao instrumentos de trabalho da teoria, pois novas hipoteses podem dela ser
deduzidas;

» Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas;

» Constituem instrumentos poderosos para o avanco da ci€ncia, pois sua
comprovacdo requer que se tornem independentes dos valores e opinides dos

individuos;
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» Dirigem a investigagdo, indicando ao investigador o que procurar ou o que
pesquisar;

» Pelo fato de serem comumente formulagdes regionais gerais, permitem ao
pesquisador deduzir manifestacdes empiricas especificas, com elas correlacionadas;

» Desenvolvem o conhecimento cientifico, auxiliando ao investigador a confirmar
(ou ndo) sua teoria;

» Incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testavel ou quase testavel.

4.7.2 Teste de Necessidade

Segundo Bunge (apud LAKATOS e MARCONI, 2004), as hipoteses desta pesquisa se

fazem necessarias quando:

Tentam resumir e generalizar os resultados e nossas investigagdes;
Tentam interpretar generalizacdes anteriores;
Tentam justificar, fundamentando, nossas opinides;

Planejam um experimento ou investigacdo para a obteng¢ao de mais dados;

YV V V V V

Pretendem submeter uma “conjectura” a comprovacao.

48  POPULACAO E AMOSTRA

Para Richardson (1999), universo ou populacdo é o conjunto de elementos que
possuem determinadas caracteristicas. Por exemplo, podemos associar a popula¢do todos os
habitantes de um determinado lugar. Em termos estatisticos, populagdo pode ser o conjunto de

individuos que trabalham em um mesmo lugar.



119

Ja cada unidade ou membro de uma populacdo, ou universo, denomina-se elemento, e
quando se toma certo numero de elementos para averiguar algo sobre a populacdo a que
pertence, caracteriza-se uma amostra. Define-se amostra, portanto, como qualquer
subconjunto do conjunto universal ou da populacio.

Para obtencdo de um estudo mais completo sobre o problema apresentado neste
projeto de dissertagcdo seria necessario envolver todas as empresas instaladas no Brasil, de
capital nacional ou internacional. No entanto, devido as restricdes de tempo, custo € nimeros
de pessoas envolvidas, optou-se por delimitar a pesquisas as empresas que possuissem um
nivel de maturidade em seus processos, ja comprovado através de avaliagdes/certificacdes

CMM ou CMMI.

4.8.1 Universo ou Populacgio

Segundo Anderson (2003), em muitas situa¢des as pesquisas procuram dados para um
grande numero de elementos (individuos, empresas, eleitores, familias, produtos, clientes
etc.). Devido ao tempo, ao custo e a outros fatores, os dados sdo coletados a partir de uma
pequena por¢ao do grupo. O grupo maior de elementos em um determinado estudo ¢ chamado
de populagdo, € o grupo menor ¢ chamado de amostra.

Uma grande vantagem da estatistica ¢ que os dados de uma amostra podem ser usados
para fazer estimativas e para testar hipoteses sobre as caracteristicas de uma populagdo. Esse
processo € conhecido como inferéncia estatistica.

Para este estudo, adotou-se como populacio o formado pelas empresas de
desenvolvimento de software instaladas no Brasil, que tenham implementado em seu processo

de desenvolvimento, estrutura/operagdo de Fabrica de Software.

4.8.2 Amostra

A amostra considerada para esta pesquisa considerou as empresas da populagdo que
possuem comprovadamente, através de certificagdo CMM ou CMMI, maturidade em seus

processos internos.
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Nestas empresas o perfil do respondente foi de Diretores ou Gerentes, que diretamente
fossem responsaveis pela operacdo da Fabrica de Software. Este perfil foi definido porque ¢é
importante que os profissionais entrevistados tenham uma percepcdo da implantacdo das
Fébricas de Software no contexto de negocio da empresa, do impacto competitivo na industria

e da expectativa quanto ao aumento da qualidade no servico e/ou produto final.

o Em m Regionais o Des.:n1terno
implantacao 5
1
@ Nao possui
FSW
10
O Possui FSW
25
O Des.Interno m N&o possui FSW O Possui FSW O Em implantacédo m Regionais

Grafico 01: Universo de empresas com certificacio CMM/CMMI
Fonte: Elaboragdo Propria

49  QUESTIONARIO

Com a funcionalidade de medi¢do de variaveis individuais e grupais, o questionario
foi o principal instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa. Houve a necessidade
de adaptar questionarios ja existentes, bem como, elaborar novos questionarios. Para tanto,

seguiu-se uma metodologia destacada por Richardson (1999).
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4.9.1 Tipo de Questionario

Duas das classificagdes de questionarios mais utilizadas sdo aquelas que distinguem os

instrumentos pelo tipo de pergunta realizada e pelo modo de aplicagdo do questionario.

4.9.2 Tipo de Pergunta

De acordo com o tipo de pergunta, os questionarios podem ser classificados em trés
categorias: questionarios de perguntas fechadas; questiondrios de perguntas abertas; e

questionario que fazem uso dos dois tipos de perguntas.

49.2.1 Pergunta Fechada

A pergunta fechada apresenta categorias ou alternativas de respostas fixas e
preestabelecida. O entrevistado deve responder a alternativa que mais se ajusta as suas
caracteristicas, idéias ou sentimentos.

Neste caso, podem ser utilizados diversos tipos de perguntas fechadas como:

» perguntas com alternativas dicotomicas;

» perguntas com respostas multiplas onde se pode marcar mais de uma opgao;

» perguntas com respostas multiplas onde se pode marcar apenas uma op¢ao.

Devem ser considerados aspectos importantes na elaboracdo das alternativas como:
» incluir todas as possibilidades, mantendo a resposta exaustiva;
» ndo permitir davidas ocasionadas por alternativas que ndo pertengam ao mesmo

contexto ou tenham o mesmo significado dependendo do ponto de vista.

Este tipo de pergunta ¢ normalmente utilizado para se obter informagdo

sociodemografica do entrevistado ou para identificar opinides.
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Principais vantagens:

» facil de codificar, permitindo que o pesquisador possa transferir ao computador
sem maiores problemas;

» pela simples marcagdo com um "X", facilita as pessoas com dificuldade de
escrever;

» facilita o preenchimento total do questionario pois ndo ¢ tdo cansativo quanto um
instrumento com muitas perguntas abertas;

» mais provavel de ser preenchida no caso de envio pelo correio.

Principais desvantagens:

» ha a possibilidade de um pesquisador ndo abordar todas as alternativas possiveis
de respostas. Com isto, o entrevistado pode selecionar uma alternativa que ndo se
ajuste a sua maneira de pensar, desrespeitando a verdadeira opinido do entrevistado,
além de obter uma resposta deturpada que prejudique a pesquisa;

» em perguntas que apresentam alternativas em escala, ¢ possivel o entrevistado
repetir a resposta da primeira pergunta as demais no intuito de acelerar o

preenchimento do questionario.

4.9.2.2 Pergunta Aberta

A pergunta aberta se caracteriza por levar o entrevistado a responder com frases ou
oracdes. Neste caso, ndo ha o interesse em antecipar as respostas permitindo a maior
elaboragdo das opinides pelos entrevistados.

Uma das grandes vantagens da pergunta aberta ¢ a possibilidade de o entrevistado
responder com mais liberdade, e com isto, pode ser utilizada para se aprofundar as opinides
do entrevistador. Também deve ser utilizada quando o pesquisador deseja explorar um
determinado assunto, mas ndo esta familiarizado com a populacdo a ser entrevistada e néo

pode, portanto, antecipar possiveis respostas.
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Principais desvantagens:

» dificuldade de classificagdo e codificagao;

» dificuldade em analisar respostas onde ha tanto entrevistados com facilidade de
escrever quanto os que nao possuem tal facilidade. Este problema é majorado quando
se envolve pessoas de diferentes classes sociais, costumes, vocabularios ¢ modo de
formular a resposta; e

» demanda mais tempo para se responder, ¢ portanto, inviabiliza um questionario

longo formado apenas por este tipo de pergunta

4.9.2.3 Pergunta Combinada entre Aberta e Fachada

Neste caso, visando ndo fechar totalmente uma pergunta, pode-se incluir a lista de
alternativas uma categoria "outros" aberta. Este tipo de alternativa pode ser utilizada na fase
de pré-teste em que muitas respostas (mais de 25%) obtidas nesta categoria induzem ao

entrevistador que mais uma alternativa deve ser criada.

4.9.3 Aplicacido dos Questionarios

Os questionarios podem ser aplicados a uma populacdo através de contato direto ou
por correio.

O contato direto aplicado pelo pesquisador ou por pessoas treinadas por ele possibilita
menos casos de ndo preenchimento ou preenchimento parcial. Neste caso, o entrevistador
pode elucidar qualquer duvida e deixar mais claro os objetivos da pesquisa.

O questionario aplicado por correio permite incluir grande nimero de pessoas € pontos
geograficos diferentes. O pesquisador deve aguardar duas ou trés semanas para que os
instrumentos sejam devolvidos, e em seguida, tentar contatar as pessoas que ndo responderam

a fim de convencé-las a fazé-lo.
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Neste caso, as principais desvantagens sao:

» o potencial problema de baixa taxa de devolu¢do pode resultar em um viés na
analise, pois, geralmente, recebem-se as respostas das pessoas mais interessadas em
colaborar, prejudicando o carater aleatorio da amostra;

» ndo ha seguranga de que o entrevistado declarado foi quem realmente respondeu e

se nao foi influenciado por outras pessoas.

Com o advento da Internet, ¢ possivel aplicar o questionario através de envio de

correio eletronico contendo o questionario em midia digital (por exemplo: arquivo no formato

de documento de software Microsoft Word) ou contendo simplesmente um endere¢o URL

para uma pagina web que tenha o questionario que possa ser visualizado e respondido através

de um software browser.

Segundo Gunn (2002), esta coleta de dados pela Internet possui uma série de

beneficios em relagdo a forma tradicional.

4.10

» Custo: para pesquisas amplas ¢ mais barato publicar na Web do que elaborar os
questionarios em papel posta-los, ou realizar deslocamentos para aplicagdo em forma
de entrevista;

» Agilidade: O tempo necessario para planejar, disponibilizar e tabular os dados ¢
extremamente reduzido se comparado com o meio tradicional;

» Eficiéncia: dependendo do publico focado, ¢ extremamente eficiente e conveniente
encaminhar campanhas de e-mail marketing chamando as pessoas a responderem a
pesquisa. Isto pode agilizar o processo, além de garantir maiores indices de retorno e

evitar riscos de erro em manuseio e re-digitacdes das informagdes.

CONSTRUCAO DOS QUESTIONARIOS

4.10.1 Preparacao do Questionario

Para a preparacdo do questionario, Richardson (1999) destaca os seguintes

procedimentos:
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1. Determinacao dos aspectos de interesse para a pesquisa (relacdo de assunto);

2. Revisdo das hipoteses ou dos questiondrios que se desejam constatar com as
perguntas. Assim, cada item do questionario deve ter um sentido preciso e responder
a uma necessidade relacionada com os objetivos da pesquisa, evitando perguntas nio
diretamente ligadas aos fins do trabalho;

3. Estabelecimento de um plano de perguntas a ser incluido nos questionarios além
de sua ordem e localizagdo nos instrumentos;

4. Redacao das perguntas;

5. Preparacdo dos elementos complementares ao questionario como: carta de

apresentacao, solicitagdo de colaboracdo, agradecimentos, instrugdes suplementares.

Em questionarios desenvolvidos para o ambiente web, Dillman (1998) destaca varios
principios que devem ser tomados em conta:

1. Introduzir o questionario web com uma tela de saudagdo que motive o

entrevistado, enfatizando a facilidade de resposta, e instruindo-o em como proceder

para navegar até a pagina seguinte;

2. Iniciar o questiondrio web com uma questdo que seja completamente visivel na

primeira tela do questionario, e que seja facilmente compreendida e respondida por

todos os entrevistados;

3. Apresentar cada questdo em um formato convencional similar ao normalmente

utilizado em questionarios em papel;

4. Limitar o tamanho da linha de forma que a frase ndo se estende por toda a tela do

browser;

5. Prover instru¢des especificas de como executar cada tarefa necessaria no

computador para se responder o questionario;

6. Prover instru¢des de operacdo de computador como parte de cada questdo,

evitando consolidar tais instrugdes em uma secao isolada no inicio do questionario;

7. Nao requisitar ao entrevistado que responda uma questao antes de ter respondido a

anterior;

8. Construir questionarios web de forma que eles rolem (scroll) de uma questao para

a outra, a menos que haja uma logica implementada que faca pular questdes conforme

a resposta informada;
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9. Quando o numero de alternativas excedem o numero total apresentado em uma
tela, considerar o uso de linhas duplas com mais de uma alternativa na mesma linha e
com instrugdes apropriadas;

10. Usar simbolos gréficos ou palavras que indiquem o quanto o entrevistado esta
proximo do fim do questionario;

11. Ter atengdo sobre o uso de estruturas de questdo que tenham problemas de
medicdo em questionarios em papel como lista de alternativas que permite selecionar

mais de um item e perguntas abertas.

Recomendacdes sobre a redacio das perguntas

Para a redagdo das perguntas, Richardson (1999) destaca os seguintes procedimentos:
1. Nao incluir uma pergunta sem ter uma clara idéia da sua utilizacdo ou contribui¢ao
para os objetivos da pesquisa;

2. Utilizar vocabulario preciso, evitando palavras confusas ou termos técnicos que
nao sejam de conhecimento do entrevistado;

3. Evitar formular duas perguntas em uma;

4. As perguntas devem ser possiveis de serem respondidas com firmeza, evitando que
o entrevistado responda algo que ndo tenha certeza;

5. Utilizar preferencialmente itens curtos, evitando mé interpretagao;

6. Evitar perguntas negativas, pois, isto pode levar o entrevistado facilmente ao erro,
respondendo diferente de como estd pensando;

7. As perguntas ndo devem estar direcionadas, nem refletir a posi¢do do pesquisador
em relacdo a um determinado assunto. Desta forma, o entrevistado nao deve ser

pressionado a responder algo que acredita ser a opinido do pesquisador.
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4.10.3 Pré-Teste

A aplicacao de pré-teste, que vem a ser a aplicacdo prévia do questionario a um grupo

que apresente as mesmas caracteristicas da amostra incluida na pesquisa, tem por objetivo o

de revisar e direcionar aspectos da coleta de informacao.

4.11

Neste contexto ressaltam-se alguns aspectos:

» como o pré-teste deve ser utilizado como teste do processo de coleta e tratamento
dos dados, deve ser aplicado sobre pessoas com as mesmas caracteristicas da amostra
da pesquisa;

» serve para treinar e analisar os problemas apresentados pelos entrevistados;

» permite obter informagbes sobre o assunto estudado e, desta forma, pode
enriquecer o conhecimento no tema pesquisado se fizer uso de perguntas abertas;

» permite que se analise previamente as variaveis do estudo, onde o pesquisador
podera identificar perguntas 6bvias que resultem em respostas que nio variam, € que
desta forma, ndo permitam ao pesquisador comparar ou identificar diferencas entre

grupos.

INSTRUMENTOS DE MEDIDA UTILIZADOS

Nesta pesquisa sera utilizado como instrumento de medida questionarios, apresentados

em anexo, construidos na versdo de documentos impressos € na versao em pagina web,

utilizando linguagem de programacao especifica para apresentagdo da pagina (HTML - JSP) e

linguagem especifica para validacdo da consisténcia no preenchimento das respostas (JAVA).

O questionario ¢ dividido em trés partes:

» A primeira parte tem como base o0 Modelo de Estabilidade Dinamica (BOYNTON,
VICTOR e PINE - 1993) que objetiva verificar a percep¢do dos entrevistados em
relacdo as mudancas no ambiente de negocio, nos produtos, nos processos € na
organizagdo. Este questionario foi utilizado por Pine em pesquisa realizada em 1991 e
em outras pesquisas desenvolvidas pelo Grupo de Pesquisa "Fatores Humanos e
Tecnologicos da Competitividade";

» A segunda parte para avaliagdo do aspecto de competitividade na implantagdo de

estruturas de Fabrica de Software, utiliza-se uma adapta¢do do questionario sobre
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aplicacdo de tecnologia da informagdo, baseado no Modelo de Cadeia de Valor de
Porter (1985) validado em pesquisa realizada pela Fundacdo Getulio Vargas (FGV),
com o apoio da IBM, junto a 12 (doze) empresas lideres de seus segmentos de
mercado, pesquisa essa que recebeu o nome de “Amostra Brasil I”, cujos resultados
foram publicados na revista Suma Economica em margo de 1997;

» Na terceira parte, para avaliacdo da qualidade do servigo, utilizou-se uma
adaptag¢ao do questionario extraido de (ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY —
1990).

O questionario em versdo web possui as seguintes caracteristicas:

» Foi hospedado em site proprio — url: http://www.iannibelli/questionario/login.jsp

» Utilizou o banco de dados (free) MySQL V.4 para armazenar as respostas e validar
o acessos dos entrevistados através de “usuario” e “senha” individualizada. Essa
solucdo possibilitou com que os entrevistados pudessem responder as questoes em
momentos distintos, j4 que a cada resposta ela era armazenada e quando de um
segundo acesso era apresentado ao entrevistado apenas as questdes que faltavam

serem respondidas.

4.11.1 Elaboracao dos Questionarios

Nas questdes referentes a avaliacdo do aspecto competitivo da implantacdo de
estruturas de Fabrica de Software. Foram adaptadas com o proposito de buscar pela percepgao
do executivo, quais atividades da Cadeia de Valor podem ser influenciadas pela implantagdo
de estruturas de Fabrica de Software, bem como, a possivel influéncia na Estrutura das
Industrias considerando as cinco forgas competitivas: ameaca de novos entrantes; o poder dos
compradores; o poder dos fornecedores; os produtos substitutos; e a rivalidade dos
concorrentes.

Nas questdes referentes a contribuicdo da implanta¢do de estruturas de Fabrica de
Software no posicionamento estratégico das empresas nos quadrantes da matriz Produto X
Processo foram desenvolvidas a partir do modelo de Boynton, Victor e Pine (1993). Para
obter a indicagcdo da contribui¢do da implantacdo de Fabrica de Software estudada em cada
quadrante do modelo, sera utilizada a tabela 14 que apresenta o relacionamento entre as

caracteristicas das estratégias, analisada por Pine e as informagdes obtidas no questionario.
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Caracteristicas do Modelo

Condicoes Analisadas

Informacoes obtidas com
0 Questionario

Demanda previsivel ¢ periodica —

Condicoes de Mercado . .. s s PRODUCAO EM MASSA
Tecnologia previsivel ¢ periodica
> mudancas na demanda do Demanda imprevisivel e periédica — 5
mercado de servico em que a mp . . perioci INVENCAO
empresa atua: Tecnologia imprevisivel e periddica
p ’ . [ Demanda imprevisivel ¢ periédica — CUSTOMIZACAO EM
» mudangas nas tecnologias . ., 7 ae
. Tecnologia previsivel e periddica MASSA
envolvidas nos processos da D ) sivel odi
empresa. emanda Previsive: € periocica = \rpr HORIA CONTINUA
Tecnologia imprevisivel ¢ periédica
Producdo (prestagdo de servigo) a PRODUCAO EM MASSA
menor custo.
Desenvolvimento de um
produto/servigo ou processo que seja INVENCAO
) novo ou Unico no mercado.
ESTRATEGIA -
Menor custo dos _processos  para CUSTOMIZACAO EM
oferecer produto/servico diferenciados
MASSA
em novos mercados.
Menor custo dos processos para )
oferecer produto/servigo diferenciados MELHORIA CONTINUA
em mercados maduros.
Automacdo de processos manuais para
a melhoria na eficiéncia justificada PRODUCAO EM MASSA
pela reducdo de custos.
Desenvolwmentp e distribuicao de INVENCAO
sistemas customizados.
ALINHAMENTO Integragdo de constantes mudangas X
ESTRATEGICO DE TI nos requisitos de comunicagio e CUSTOMIZACAO EM
. ~ MASSA
processamento das informagoes.
Projeto de sistemas de comunicagdo e
informagao i cruzad.a que  suportem MELHORIA CONTINUA
transformagdes incrementais €
constantes.

Tabela 14: Caracteristicas (modelo PINE) e as informacdes obtidas com o questionario

Fonte: Elaboracao propria

Ja nas questdes referentes a avaliacdo das expectativas gerais das empresas e

nas percepcdes dos clientes — tabuladas numa escala de 1 a 7, foi realizada uma adaptagdo do

questionario SERVQUAL, mantendo as 22 questdes . Na tabela 15 sdo apresentadas as

dimensdes da pesquisa original com as adaptacdes para avaliagdo da implantacdo das

estruturas de Fabrica de Software, respeitando a categorizagdo quanto as cinco dimensoes

originais:

Dimensoes de Avaliagao

SERVQUAL

SERVQUAL para implantacao de estruturas
de Fébrica de Software

Tangibilidade (Tangibles):

1. Tém equipamentos (hardware e software) mais | 1.

avangados tecnologicamente;

2. Tém as instalagdes fisicas visualmente atraentes;
3. Tém empregados de boa aparéncia — bem | 2.

vestidos, limpos e organizados;

Tangibilidade:
Possuem uma

infra-estrutura de software e
hardware, para suporte as operacgdes, atualizada
tecnologicamente;

Possuem instalagdes proprias que propiciem um
ambiente mais produtivo;
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4. Tém elementos materiais relacionados com o
servico (folhetos, manuais, etc) visualmente
atraentes.

3. Possuem recursos especializados controlados e
alinhados as necessidades;

4. Possuem elementos materiais de divulgacdo dos
seus processos internos de forma satisfatoria.

Confiabilidade (Reliability):

5. Quando marcam algo para uma certa data, o
fazem,;

6. Quando os clientes t€m um problema, mostram
um sincero interesse em resolvé-los;

7. Realizam bem o servigo da primeira vez;

Concluem o servi¢o no tempo prometido;

9. Insistem em manter um historico de trabalhos sem
erros.

*®

Confiabilidade:

5. Possuem controle absoluto do andamento da
execucdo da cada atividade, impedindo atrasos
nas entregas dos produtos;

6. Possuem capacidade de adaptagdo, de acordo com
as necessidades, a mudangas de escopo nos
projetos;

7. Possuem mecanismos que garantam a qualidade
do produto de software, conforma requerimento
do usuario e/ou cliente;

8. Sdo capazes de prestar o servico no prazo

prometido;
9. Sdo capazes de manter um historico de suas
acoes.
Responsividade (Responsiveness): Responsividade:
10. Tém empregados que comunicam aos clientes | 10. Possuem equipe de  profissionais com
quando se concluird a realizagdo do servigo; disponibilidade para atender com presteza os

11. Tém empregados que prestam um servigo mais
rapido a seus clientes;

12. Tém empregados que sempre estdo dispostos a
ajudar os clientes;

usuarios;

11. Existe forte relacionamento da interface entre a
empresa € o usudrio em relagdo ao recebimento
de solicitagdes, como de entrega dos produtos

13. Tém empregados que nunca estdo muito solicitados;
ocupados para responder as perguntas dos | 12. S@o capazes de manter absoluto controle sobre os
clientes. niveis de servigo (SLA) acordados com seus
usuarios e/ou clientes;
13. Possuem profissionais que transmitem confianga
através de uma politica de privacidade acessivel.
Seguranca (Assurance): Segurancga:
14. Tém empregados que transmitem, por seu | 14. Possuem profissionais que transmitem confianca

comportamento, confianga aos clientes;

15. Fazem que o cliente se sinta seguro em suas
transa¢des com a organizacao;

16. Tém empregados que sdo sempre amaveis com 0s
clientes;

17. Tém empregados com conhecimentos suficientes
para responder as perguntas dos clientes.

através de uma politica de privacidade acessivel;

15. Permitem com que se tenha seguranga nas
transagdes com os usuarios e/ou clientes;

16. Possuem um processo definido e padrdo para
desenvolvimento de software;

17. Possuem meios de impedir a propagagdo de
informagdes de forma indevida ou indesejada.

Empatia (Empathy):

18. Do aos seus clientes um atendimento individual;

19. Tém horarios de trabalho mais convenientes para
todos os clientes;

20. Tém empregados que oferecem um atendimento
personalizado aos seus clientes;

21. Preocupam-se pelos melhores interesses de seus
clientes;

22. Tém empregados que compreendem as
necessidades especificas de seus clientes.

Empatia:

18. Possuem um canal de atendimento a sugestdes e
criticas;

19. Possuem flexibilidade de horario
atendimento a usudrios e/ou clientes;

20. Séo capazes de oferecer maior detalhamento para
cada servico oferecido

21. Sdo capazes de implementar melhorias nos
processos de forma continua, visando ao aumento
de sua produtividade e a redugdo de seus custos;

22. S@o capazes de propor alternativas de solugfo,
aos seus usuarios e/ou clientes, para melhoria da
qualidade do produto de software.

para o

Tabela 15: Adaptacio das dimensdes de avaliacio do SERVQUAL para avaliacido da

implantacio de Fabricas de Software.

Fonte: Elaboragdo propria
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4.11.2 Relacao entre as Hipoteses e os Instrumentos de Medida

A tabela 16 apresenta para cada uma das trés hipoteses, suas respectivas questoes-

chave e os seus instrumentos de medida.

HIPOTESES

QUESTOES-CHAVE

INSTRUMENTO DE
MEDIDA

Hipétese 1:

Existem diferencas entre as
expectativas que os clientes
tém em relacdo a qualidade
de servigos realizados em
infra-estruturas de Fabrica de
Software e as percepcdes que
as empresas tém desta
expectativa.

1. As expectativas que os clientes tém em
relagdo aos recursos disponibilizados nas
operagdes de uma Fébrica de Software
superam as percepcdes que as empresas tém
dessas expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens EO1 a E04

Qu;stionério Cliente: Parte
Unica Itens C01 a C04

2. As expectativas que os clientes tém de
que num processo de desenvolvimento, em
Fabrica de Software, os servigos sdo
confidveis, precisos ¢ consistentes superam
as percep¢des que as empresas tém dessas
expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens EO5 a E09

Qupstionério Cliente: Parte
Unica Itens C05 a C09

3. As expectativas que os clientes tém da
disponibilidade da empresa em realizar

prontamente o0s servigos destinados a
Fabrica de Software, oferecendo
atendimento  adequado, superam  as

percepgdes que as empresas tém dessas
expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens E10 a E13

Qupstionério Cliente: Parte
Unica Itens C10 a C13

4. As expectativas que os clientes tém da
habilidade para transmitir confianca,
seguranga ¢ credibilidade, aos servigos da
Fébrica de Software, superam as percepgdes

Questionario Empresa: Parte 3
Itens E14 a E17

Questionario Cliente: Parte

que as empresas tém dessas expectativas? Unica Itens C14 a C17
5.As expectativas que os clientes tém da | Questionario Empresa: Parte 3
flexibilidade de atendimento, facilidade de Itens E18 a E22

acesso € comunicagdo, numa estrutura de
Fabrica de Software, superam as percepgoes
que as empresas tém dessas expectativas?

Questionario Cliente: Parte
Unica Itens C18 a C22
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. ~ INSTRUMENTO DE
HIPOTESES UESTOES-CHAVE
Q MEDIDA
1. A implementacdo de estruturas de
Fébrica de Software auxilia as empresas a Questiondrio Empresa: Parte 2
obter menor custo dos processos para
. . . Item 2
oferecer produtos e servigos diferenciados
Hipétese 2: em novos mercados?
A implementagao de | 2. A implementagdo de estruturas de

estruturas de Fabrica de
Software, em processos de
desenvolvimento de produto
de software, contribui para as
empresas na estratégia de
customizagdo em massa.

Fébrica de Software propicia as empresas a
obter unidades de processo modulares e
flexiveis em estruturas de rede fracamente
acopladas?

Questionario Empresa: Parte 2
Item 4

3. A implementacdo de estruturas de
Fébrica de Software cria condigdes para
suportar mudangas constantes €
imprevisiveis na demanda do mercado; e
mudangas previsiveis e periddicas nas
tecnologias dos processos?

Questionario Empresa: Parte 2
Itens 1.1e 1.2

Hipotese 3:

A estratégia de operagdo de
uma Fabrica de Software,
para a contratacao de servigos
de  desenvolvimento  de
software, traz  vantagem
competitiva para as empresas
fornecedoras destes servigos.

1. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para aumentar a barreiras & entrada?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.1

2. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para aumentar os custos de mudanga,
mantendo o cliente mais “leal” ao servigo
da empresa?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.2

3. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para tornar a empresa diferenciada dos
demais concorrentes?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.3

4. A oferta de servico através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para reduc@o de custos operacionais?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.4

5. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para criar parcerias e aumentar a oferta de
produtos/servicos complementares?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.5

6. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para ajudar a empresa a gerar novos
negbcios, servigos ou produtos?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.7

7. A oferta de servigo através de estruturas
de Fabrica de Software pode ser utilizada
para transformar a cadeia de valor?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.2

Tabela 16: Relacionamento entre as hipdteses, questdes-chave e instrumentos de coleta.

Fonte: Elaboragdo propria
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4.11.3 Resultados do Pré-Teste

A aplicagdo de um pré-teste do instrumento de medida teve o propdsito de verificar:

>

YV V V V

se os termos utilizados nas perguntas sdo de facil compreensdo pelos
respondentes;

se a seqiiéncia das perguntas esta correta;

se ha algum tipo de objecdo na obtengdo das respostas;

se ¢ razoavel o tempo demandado para o seu preenchimento;

se existe alguma sugestdo em relagao a alguma caracteristica que ndo tenha

sido avaliada.

Segundo Mattar (1996), apods ter sido construido o primeiro rascunho do instrumento

de medida (questionario), deve-se proceder a inlimeras revisdes. Uma vez concluida a revisao,

este pode ser considerado pronto para ser pré-testado. O pré-teste do instrumento consiste em

saber como ele se comporta numa situag@o real de coleta de dados. A aplicacdo do pré-teste

foi realizada sobre um grupo formado por nove profissionais com perfil semelhante ao

identificado para a amostra.

Com as respostas obtidas, foi possivel identificar os seguintes acertos necessarios no

instrumento de medida:

>

em razdo da forma como o questionario foi construido para web, houve a
necessidade de criar uma pagina adicional com a finalidade de orientar os
respondentes nas particularidades de cada parte do questionario,
principalmente em relagdo a identificagdo dos intervalos (graus) para as
respostas;

a ordenacdo das questdes foi modificada para atender a uma seqiiéncia mais
logica para as respostas;

foi destacado por alguns dos respondentes o fator tempo, ou seja, eles
identificaram excesso de questdes que acarretavam uma sensivel demora para
completar todas as respostas. Apensar do instrumento de medida ter sido
construido na web com a op¢ao de armazenar um grupo de respostas € a
qualquer momento retornar para completar, esse problema poderia acarretar

algumas desisténcias.
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» um universo de questdes relacionadas a avaliagdo dos niveis de maturidades
dos processos foram removidas sem comprometer o tratamento e a analise dos
dados no objetivo principal dos testes das hipoteses levantadas;

» foram acrescentados identificadores para todas as questdes com a finalidade de
minimizar os riscos do processo de analise dos resultados, facilitando a

compilacdo e execugdo dos calculos estatistico.

4.12 COLETA DE DADOS

A coleta de dados foi realizada através do envio de e-mail, apos contato telefonico,
com convite formal ao entrevistado a participar da pesquisa. Neste e-mail constava uma
sucinta explicag@o sobre o objeto da pesquisa, seu carater académico e aplicacdo na industria,
usudrio e senha para acesso e principalmente o endereco URL da pagina do questionario em
versao web.

Para as empresas residentes no municipio do Rio de Janeiro, foi oferecida a
oportunidade de realizacdo de uma apresentagdo para um melhor entendimento do tema da
pesquisa. Foi também sugerida a opc¢do de resposta ao questionario no formato de entrevista.

Para a amostra relacionada as empresas que possuem estruturas de Fabrica de
Software, foi enviado no corpo do e-mail o texto apresentado no Anexo II.

Para a amostra relacionada aos clientes das empresas de desenvolvimento de software,
foi enviado no corpo do e-mail o texto apresentado no Anexo III.

Com isso as respostas eram armazenadas em banco de dados (MySQL) e quando um
respondente concluia todas as respostas elas eram extraidas em formato de planilha Excel para

tabulagdo e analise.

4.13 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados com os instrumentos de medidas sofreram tratamento matematico
e probabilistico com finalidade de analise quantitativa, que usou como base as questdes
fechadas. Para a analise, os dados obtidos foram tabulados utilizando o software Microsoft

Excel, obtendo um conjunto de dados, correlacionados para testar as hipdteses formuladas.
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Através das funcionalidades presentes neste software, os dados sdo compilados em
planilhas para serem utilizados na confeccao de tabelas com célculos estatisticos, bem como,

graficos de varios tipos e dimensdes.

Como critério para a realizacdo dos testes das hipdteses sao utilizados os seguintes

procedimentos estatisticos:

4.13.1 Hipoétese 1

Existem diferencas entre as expectativas que os clientes tém em relacdo a qualidade de
servicos realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software e as percep¢cdes que as

empresas tém desta expectativa.

Para testar a hipotese 1, € utilizado o teste ¢ de Student aplicado sobre a diferenca entre
duas médias. Este tipo de testes € aplicado para se verificar a diferenca observada entre as

duas médias obtidas de amostras independentes.

Segundo Mattar (1998), o principio basico em que este teste consiste ¢ o de que se as
médias amostrais de duas populacdes sdo normalmente distribuidas, a distribuicdo de sua
soma ou diferenca também sera normalmente distribuida, desde que as populagdes que lhes

deram origem sejam normalmente distribuidas.
Em seguida os seguintes procedimentos sdo sugeridos para o teste:
1. Determinar Hy (hipotese nula);
2. Determinar o nivel de significancia;
3. Calcular o valor de t;

4. Determinar a regido de rejeicdo de ¢, procurando na tabela da distribuigdo
padronizada de ¢ o valor correspondente ao nivel de significancia estabelecido
no passo 2 para o grau de liberdade igual a soma das tamanhos das amostras

menos 2;

5. Tomar a decisdo sobre a HO, comparando os valores de tc e tt. Se tc for menor

que tt entdo HO ¢ aceita.



136

O valor de tc ¢ calculado pela formula:
tc= (X1-X2)- (W -w) =emHypul-p2=0=>tc= Xi-X2
(Si*/ny + S,* /np)'”? (Si2/n; + S%/m)'”?

Onde:
» X e X, sdo as médias amostrais das expectativas dos usuarios e percepgoes dos
executivos sobre essas expectativas.
» W - W sdo as médias das populagdes das expectativas dos usuarios e percepgoes
dos executivos sobre essas expectativas.
> nj e ny sdo os tamanhos das amostras de usudrios e executivos.

» S;eS;sdo os desvios-padrdo das amostras.

Conforme Mattar (1998), assume-se o grau de liberdade para busca na tabela da

distribuigdo padronizada por:

gl=n;+ny-2

4.13.2 Hipotese 2

A implementacio de estruturas de Fabrica de Software, em processos de
desenvolvimento de produto de software, contribui para as empresas na estratégia de

customiza¢io em massa.

Para testar a hipotese 2, ¢ utilizado um questionario proprio baseado nas caracteristicas
de cada quadrante da matriz Produto X Processo, especificamente para os seguintes itens:
Estratégia; Alinhamento Estratégico de TI; Condigdes; e Ferramenta-Chave operacional.

Todas essas caracteristicas foram mapeadas em perguntas fechadas e considerando que
haja respostas selecionadas relacionadas ao quadrante de Customizacdo em Massa, pode-se
inferir que ha contribuicdo da implementagao de estruturas de Fabrica de Software nesta

estratégia.
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4.13.3 Hipotese 3

A estratégia de operacdo de uma Fabrica de Software, para a contratacio de servicos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras

destes servicos.

Para testar a hipotese 3, é utilizada uma adaptacdo do questiondrio utilizado por
Quintella (1997), em pesquisa denominada Amostra Brasil I, acrescido da identificacdo de
itens qualificadores (FERNANDES, 2000) para a qualidade de produtos e servigos, em uma
operagao de Fabrica de Software. Nao havera correlagdo com a hipotese 2 apesar da
afirmacdo de Pine (apud QUINTELLA, 1997, p.35), de que a customiza¢do maci¢ca pode
gerar importantes vantagens competitivas.

O questionario ¢ elaborado buscando identificar se a estratégia de operagdo de uma
Fébrica de Software esta alinhada a metas estratégicas por vantagem competitiva.

Sdo atribuidos graus que identificam a percepcdo dos executivos em relagdo ao
conjunto de objetivos estratégicos:

» Criagdo de barreiras para entrada de novas empresas;
Diferenciar o produto ou servigo oferecido pela empresa — diferenciagao;
Possibilitar a criagdo de novos modelos de servigo;

Transformar a cadeia de valor;

YV V V V

Redugdo dos custos;

A analise ¢ feita através de pontuacdo. Para cada uma das metas estratégicas ¢
apresentada uma escala com possibilidade de atribui¢do de grau de 0 a 10, que corresponde a
um valor de grau minimo ¢ maximo com relagdo a capacidade que a estratégia de operacao de
uma Fabrica de Software possui em permitir que a empresa alcance cada meta estratégica.
Para cada meta, considera-se que uma média obtida da amostra contendo o grau acima de 5,00
em intervalo de confianca de 95% reflete uma percep¢do geral que a meta correspondente
pode ser influenciada positivamente pela operagdo de Fabrica de Software.

Nos testes desta hipotese ¢ verificada se a media amostral de cada meta estratégica
possui valor acima de uma média hipotética da populagdo (5,00) considerando um coeficiente
de confianga em 95% (a = 0,05) com base na distribui¢do ¢ Student como teste para média de

uma amostra de variavel intervalar.
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4.14 REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA

As empresas que foram selecionadas para esta amostra, conforme pode ser visto na
figura 16, dentre as que possuem estruturas de Fabrica de Software, sdo responsaveis por uma
grande fatia do mercado de desenvolvimento de software. Sdo empresas que além de terem
implementado uma estrutura de Fabrica de Software, também possuem certificagdo CMM ou

CMMI que atestam elevado nivel de maturidade em seus processos.

4.15 LIMITACAO DO METODO

Para esta pesquisa algumas limitacdes devem ser registradas, tais como:

» Informagdes sobre estratégia de negdcios normalmente sdo restritas e

confidenciais;

» Os dados obtidos através do questionario on-line, ndo garantem que possam
refletir a realidade, devido a existéncia de respostas distorcidas, causadas pelo
grau de motivacdo do entrevistado, assim como, a inadequagdo do

questionario (excessivo numero de perguntas; escala utilizada e tempo);

» Possibilidade dos respondentes aumentarem propositalmente os escores, de
forma a ndo transmitir uma avaliagdo ruim sobre um processo em que o seu
envolvimento ¢ direto, mesmo com a observagdo de que a pesquisa nao tem

por objetivo selecionar o entrevistado ou a empresa.

Da mesma forma, o entrevistador exerce influéncia sobre as respostas dos
entrevistados, assim como a apresentagdo e explica¢do dos itens, que podem ter influenciado

no comportamento dos respondentes (HASSEGAWA apud ROCHA, 2005).
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Sumario Conclusivo do Capitulo

Este capitulo apresentou o método aplicado na elaborag@o e no processo de pesquisa
envolvido para avaliar as hipoteses apresentadas no contexto da implementacio de estruturas
de Fabrica de Software.

A classificagdo, bem como, as premissas € recomendagdes destacadas servem para
validar a forma com que a pesquisa foi conduzida.

Devido ao grau de adaptacdo e de desenvolvimento proprio, destaca-se os métodos
necessarios para elaboracdo dos questionarios da pesquisa, bem como, a sua aplicagdo no

ambiente web.
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5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Suma do Capitulo

Este capitulo apresenta os dados obtidos no levantamento em campo realizado
através da aplicagd@o dos questionarios definidos. A partir do tratamento estatistico e analise
destes dados, procura-se relacionar tabelas e graficos as questdes chave correspondente as

hipoteses apresentadas nesta pesquisa.

5.1 DADOS DA AMOSTRA

Para esta pesquisa determinou-se uma amostra formada por dois grupos distintos:
executivos de empresas brasileiras de desenvolvimento de software que tenham atuagdo direta
na gestdo de operacao de estruturas de Fabrica de Software internas; e executivos de empresas
clientes de servicos de desenvolvimento de software.

A estratégia adotada para abordagem do publico alvo desta pesquisa foi o envio de
convite, por e-mail, aos profissionais previamente identificados através de contatos realizados
diretamente com as empresas ou através de indicagdo de conhecidos.

A estratégia adotada na abordagem garantiu com que a pesquisa fosse apresentada a
todas as empresas relacionadas, com isso obtendo um diagndstico valido do universo da

pesquisa.

Os  questionarios  foram  disponibilizados na  Internet no  endereco

http://www.iannibelli.com.br/questionario/login.jsp.

Os convites para participag@o na pesquisa foram enviados no més de agosto de 2005 e
estabeleceu-se um prazo maximo 3 meses para envio das respostas. Os convites eram
acompanhados da carta de apresentagdo com um pequeno resumo dos objetivos da pesquisa
com vistas a estimular a participacdo que também poderiam ser consultados no enderego

http://www.iannibelli.com.br/quest_fsw .
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A tabela 17 apresenta os totais resultantes na obtencdo das respostas do questionario

sobre a amostra 1, das empresas desenvolvedores de software que possuem estruturas de

Fébrica de Software e sdo certificadas em CMM/CMMI quanto ao nivel de maturidade nos

Pprocessos.

Contato indicado

Contato Direto . Total
por terceiros
Questionario enviado por e-mail 19 5 24
Reiterando pedido por telefone 15
Responderam 09 4 13

Tabela 17: Resultado da aplicacdo do questionario sobre a amostra 1

Fonte: Elaboragdo propria

Conforme apresentado na tabela 18, houve um indice de retorno de 54% na aplicagao

da pesquisa.

Empresas

Qtd respondentes

Atech Tecnologias Criticas

DBA Engenharia de Sistemas

CPM

e-Dablio

EDS

Gennari & Peartree

IBM

Politec

Relacional Consultoria e Sistemas

Stefanini

TCS (TATA)

7COMm

ZCR Informatica

[N Y U U ORI (UG U U NSNS JUNINY ORI JUNI (NN

Tabela 18: Relacdo das empresas respondentes da amostra 1

Fonte: Elaboragdo propria

Houve um total de 11 (onze) empresas que foram contatadas, mas que por diferentes

razoes (conforme tabela 19) ndo responderam ao questionario da amostra 1.
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Contato Direto S 1n41cado Total
por terceiros

Justificou a falta de tempo 2 2

Nao era a pessoa apropriada para 3 3
responder

Nao consegui autorizagao formal 1 |

da empresa para responder

Nao deu qualquer retorno 5 5

Tabela 19: Resumo das justificativas dos questionarios nao respondidos
Fonte: Elaboragdo propria
Para todas as situacdes em que o questionario ndo foi respondido, inimeras foram as
tentativas de contato telefébnico com o propoésito de entender os motivos e propor agdes que

pudessem garantir o retorno dos questionarios.

No grafico 02 pode-se verificar a distribuicdo das empresas participantes em relagao as

caracteristicas da origem do seu capital controlador:

Internacional
46%
Nacional
54%

‘D Nacional m Internacional ‘

Grafico 02: Distribuicio das empresas
Fonte: Elaboracao Propria

Para a amostra 2, das empresas cliente de servigos de desenvolvimento de software
foram totalizados 15 contatos, em todos os casos os contatos foram pessoais. Nesta amostra

todos os questionarios foram respondidos
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5.1.2 Analise dos Questionarios Elaborados

Para a hipdtese 1, o questionario SERVQUAL (ZEITHAML, PARASURAMAN &
BERRY, 1990, Apéndice “A”) original foi adaptado para se adequar a uma avaliagdo quanto a
implementagao de estruturas de Fabrica de Software, na melhoria da qualidade de servigo.
Desta forma, as andlises sdo realizadas com base na diferenca entre as opinides dos executivos
das empresas que prestam servico de desenvolvimento de software e algumas empresas que

sdo clientes deste tipo de servigo.

Para a hipotese 2, o questionario foi montado com base em cruzamento das
caracteristicas do modelo do Pine. Pelas caracteristicas de pergunta fechada, ha a
possibilidade das alternativas nao estarem completamente alinhadas com a maneira de pensar
do respondente. Assumiu-se a validade das respostas pelo fato do questionario ressaltar que,
nestas questdes, o respondente deveria selecionar a resposta considerando “qual estratégia

pode receber maior contribui¢ao”.

Para a hipotese 3, o questionario foi elaborado de forma a obter diretamente do
respondente a sua opinido sobre cada uma das sete questdes-chave onde se verifica a
capacidade que a adocdo de estruturas de Fabrica de Software possuem para influenciar
diferentes metas estratégicas. A utilizagdo de pergunta do tipo fechada para se obter do
respondente uma avaliacdo de grau de 0 a 10, facilitou a analise dos resultados, padronizando

a resposta e permitindo a realizacdo de analise estatistica.

5.1.3 Amostras Estratificadas

Para a amostra 1 pode ser identificada algumas dimensdes que se seguem:

» Por experiéncia profissional dos respondentes
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Frequéncia
O =~ N W N OO N ®

0 L

O0Oaz2 2a3 4a8 Mais de 8

Anos de Experiéncia

Grafico 03: Tempo de Experiéncia na industria de desenvolvimento de software — Amostra 1
Fonte: Elaboracao Propria

Pode-se notar que os executivos entrevistados, 12 (92%) tém mais de 4 anos de

experiéncia profissional no setor.

» Distribuigdo por cargo

Gerente -
Projeto
15%

\Gerente - FSW

Diretor - FSW
iretor 62%

23%

Grafico 04: Distribuicio por cargo dos respondentes
Fonte: Elaboracao Propria

Levando em considera¢do que os cargos de Diretor e Gerente da Fabrica de Software
possui similaridade, sendo atribuida essa diferenca de nome por conta de uma particularidade
das empresas, nota-se que um percentual de 85% dos respondentes possuem posi¢do que

permite influenciar em decisoes estratégicas quanto a operagao das respectivas Fabricas.
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Quanto as questdes relacionadas ao nivel de conhecimento e uso de normas e modelos
que visdo o controle e a garantia da qualidade em processo de desenvolvimento de software,

os dados coletados serdo apresentados nos graficos abaixo.

Norma ISO 9000

0%

100%

@ Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 05: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO 9000
Fonte: Elaboracao Propria

ISO 9126

0%

46%

54%

@ Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 06: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO/IEC 9126-1
Fonte: Elaboracao Propria



ISO 12119

0%
38%

62%

@ Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 07: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO/IEC 12119
Fonte: Elaboracao Propria

ISO 12207

23% 15%

23%

39%

@ Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 08: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO/IEC 12207
Fonte: Elaboracao Propria
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ISO 15504

15% 15%

23%

47%

O Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar

O conhece e ndo usa 00 Nao conhece

Grafico 09: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO/IEC 15504
Fonte: Elaboracao Propria

MPS-BR

23% 0% 23%

54%

@ Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 10: Nivel de conhecimento e uso da MR-MPS_BR
Fonte: Elaboragdo Propria
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ISO 14598

0%

62%

O Conhece e usa sistematicamente m Conhece e comega a usar
O conhece e ndo usa 0O Nao conhece

Grafico 11: Nivel de conhecimento e uso da Norma ISO/IEC 14598
Fonte: Elaboracao Propria

52  TESTE DA HIPOTESE 1

Existem diferencas entre as expectativas que os clientes tém em relacdo a qualidade de
servicos realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software e as percepcdes que as

empresas tém desta expectativa.

Conforme apresentado no capitulo 3 (Referencial Teérico), o Modelo Conceitual de
Qualidade em Servico (PARASURAMAN et al. 1985) é dividido em hiatos (classes de
discrepancias), que se relacionam com as percepgdes que os executivos tém sobre a qualidade

dos servigos e as fungdes associadas com a sua prestacao aos clientes.

Nesta hipdtese o proposito ¢ analisar o hiato 1, que vem a ser a discrepancia entre a
expectativa dos clientes e as percepgoes dos executivos desta expectativa, sobre a qualidade

do servigo prestado por estruturas de Fabrica de Software.

Para tanto, os dados foram compilados para que se possa verificar a diferenca entre as
médias das respostas referentes as expectativas dos clientes em relacdo ao potencial de
contribui¢cdo de uma estrutura de Fabrica de Software para a melhoria na qualidade de servigo
(ul) , de desenvolvimento de software, e a média das respostas dos executivos em relagdo a

percep¢ao que possuem destas expectativas (u2).
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Para os testes as hipdteses nula e alternativa sdo:
» Hipotese Nula (Ho): “ndo existe diferenca entre as médias”
Ho: pl -p2=20

» Hipotese Alternativa (H1): “existe diferenga entre as médias’

Hl: pl-p2>0 oupl -p2<0

Sera utilizado o teste t Student bi-caudal para testar esta hipotese, considerando um

coeficiente de confianca em 95%, e portanto, a = 0,05.

Inicia-se com a apresentacao dos resultados obtidos para cada dimensdo de avaliagdo

da qualidade do servigo.

. ~ Clientes Executlvos Hiato

Dimensao Tc Expectativa (1) Percepcao da -2
Expectativa (2)

Tangibilidade 2,0126 5,688 4,667 1,021

Confiabilidade 1,3428 5,600 4,967 0,633
Responsividade (-0,2855) 5,313 5,417 (-0,104)

Seguranca 1,7100 5,750 5,125 0,625

Empatia 0,0232 5,550 5,533 0,017

Tabela 20: Resultados do teste da hipotese 1

Fonte: Elaboragdo propria

Conforme os dados apresentados na tabela 20, a um nivel de confianca de 95% ha
evidéncias para rejeitar a hipotese nula em favor da existéncia de um hiato 1. Ou seja, foram
evidenciadas diferengas entre as expectativas que os usudrios t€ém em relagdo a implantagao
de estruturas de Fabrica de Software, para o ganho de qualidade de servigos e as percepcoes

que as empresas (fornecedores) tém desta expectativa na dimensao Tangibilidade.

Verificou-se que a percepcao média da dimensdo Tangibilidade foi a mais baixa, e na
dimensdo Empatia a percepcdo média foi a mais alta. Mesmo assim, a dimensdo

Tangibilidade apresentou a maior diferenca entre percepcao e expectativa médias.
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Pode ser verificado na dimensdo Responsividade uma inversdo de tendéncia, ou seja,
em oposto as demais dimensdes, a expectativa média dos usudrios ¢ menor que a percep¢ao

dos executivos (empresas fornecedoras) com relagdo a esta expectativa.

5.2.1 Analise pelas Questoes-Chaves

Neste item sdo analisadas as questdes-chave relacionadas na hipotese 1, com o
proposito de verificar a diferenca entre a média das respostas referentes as expectativas dos
clientes em relagdo a qualidade dos servigos de desenvolvimento de software, executados
dentro de uma estrutura de Fabrica de Software, e a média das respostas dos executivos, das
empresas fornecedores deste servigo, em relacdo a percepcdo que possuem destas

expectativas.

As questdes-chave foram elaboradas através de uma associa¢do a cada uma das cinco
dimensdes do Modelo Conceitual de Qualidade em Servigos: Tangibilidade (tangibles);,
Confiabilidade (reliability); Responsividade (responsiveness); Seguranga (assurance);

Empatia (empathy).

5.2.1.1 Questao-Chave n° 1

As expectativas que os clientes tém em relacio aos recursos disponibilizados nas
operacoes de uma Fabrica de Software superam as percepcdes que as empresas tém

dessas expectativas?

Esta questdo-chave pretende analisar as diferencas associadas a dimensdo

Tangibilidade, do Modelo Conceitual de Qualidade em Servigos.

Na tabela 21 sdo apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da
amostra 1 (executivos — empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas
clientes), com o proposito de evidenciar a diferenca entre as expectativas de um grupo

(amostra 2) e as percepgdes sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).
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1. Tangibilidade Fornecedor
Com a estrutura de Fabrica de Software, nos Clientes ~ Hiato
Item | processos de desenvolvimento de software, | Expectativa (1) Percepcdo da 1M -2)
p J Expectativa (2)
as empresas:
1 Possuem um processo definido e padrao para o 5,750 4,500 1,250
desenvolvimento de software.
Existe forte gerenciamento da interface entre a
2 empresa € o usuario em relagdo ao recebimento 5,500 5,000 0,500
de solicitagdes, como de entrega dos produtos
solicitados.
3 Tem suas solicitagdes de servigo padronizadas. 6,000 4,500 1,500
Possuem  perfis de recursos humanos
4 controlados e alinhados as necessidades. 5,500 4,667 0,833
Médias: 5,688 4,667 1,021

Tabela 21: Resultados da mediciao na dimensao Tangibilidade — Hiato 1

Fonte: Elaboragdo propria

Pelos resultados apresentados, em todos os itens analisados pode ser constatada uma
maior expectativa dos clientes do que as percepcdes dos fornecedores. As maiores diferencas
foram identificadas nos itens 1 e 3 que sdo relacionados a existéncia de um processo definido
e padrao as solicitagdes de servico. A menor diferenga ocorreu no item 2 com relagdo a

existéncia de um forte gerenciamento entre a empresa fornecedora e a empresa cliente.

52.1.2 Questao-Chave n° 2

As expectativas que os clientes tém de que num processo de desenvolvimento, em
Fabrica de Software, os servicos sdao confiaveis, precisos e consistentes superam as

percepcoes que as empresas tém dessas expectativas?

Esta questdo-chave pretende analisar as diferencas associadas a dimensdo

Confiabilidade, do Modelo Conceitual de Qualidade em Servigos.

Na tabela 22, assim como na questdo-chave anterior, sdo apresentados os dados
coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos — empresa fornecedora) e
dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o proposito de evidenciar a diferenca
entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepgdes sobre esta expectativa por parte

do outro grupo (amostra 1).
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2. Confiabilidade Fornecedor
Com a estrutura de Fabrica de Software, nos Clientes Hiato

. P do d
Item | processos de desenvolvimento de software, | Expectativa (1) EX?::&?; (3) 1H-@
as empresas:

Possuem controle absoluto do andamento da
5 execucdo de cada atividade, impedindo atrasos 5,500 4,167 1,333
nas entregas dos produtos.

Possuem capacidade de adaptacdo, de acordo

6 com as necessidades, a mudangas de escopo dos 5,500 4,833 0,667
projetos.
Possuem mecanismos que garantam a qualidade

7 do produto de software, conforme requerimento 5,750 5,333 0,417
do cliente.

g Sao capazes de realizar o servico no prazo 5,500 4,500 1,000
prometido.

9 Sggescapazes de manter um histérico de suas 5,750 6,000 (-0,25)

Meédias: 5,600 4,967 0,633

Tabela 22: Resultados da medicao na dimensiao Confiabilidade — Hiato 1

Fonte: Elaboragdo propria

Na dimensdo Confiabilidade, pode, pelos resultados apresentados, identificar uma
diferenca menor entre a expectativa dos clientes e a percepcao que os fornecedores t€ém desta
expectativa. Em quatro itens, do 5 ao 8, o cliente demonstra confianga, acima das expectativas
do fornecedor, em relagdo a aderéncia aos requisitos e prazos estabelecidos. Somente no item
9 percebe-se que em relacdo a atividade de registro do historico, ao longo da prestacdo do

servico, a expectativa do cliente e menor que a do fornecedor.

52123 Questao-Chave n° 3

As expectativas que os clientes tém da disponibilidade da empresa em realizar
prontamente os servicos destinados a Fabrica de Software, oferecendo atendimento

adequado, superam as percepg¢des que as empresas tém dessas expectativas?

Esta questdo-chave pretende analisar as diferengas associadas a dimensao Capacidade

de Resposta, do Modelo Conceitual de Qualidade em Servicos.

Na tabela 23, assim como na questdo-chave anterior, sdo apresentados os dados

coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos — empresa fornecedora) e
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dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o proposito de evidenciar a diferenca
entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepgdes sobre esta expectativa por parte

do outro grupo (amostra 1).

3. Responsividade Fornecedor
Com a estrutura de Fabrica de Software, nos Clientes Hiato

. . Percepgao da
Item | processos de desenvolvimento de software, | Expectativa (1) Expectativa (2) 1H-@
as empresas:

Possuem equipe de profissionais com
10 | disponibilidade para atender com presteza os 5,250 4,833 0,417
USuarios.

Existe forte relacionamento da interface entre a
empresa e o usudrio em relacdo ao recebimento
de solicitagdes, como de entrega dos produtos
solicitados.

11 5,000 5,833 (-0,833)

Sdo capazes de manter absoluto controle sobre
12 | os niveis de servigo (SLA) acordados com seus 5,250 5,000 0,250
clientes.

Possuem, para cada projeto, uma Matriz de
Responsabilidade que facilita a comunicagio
com o cliente para atendimento a questdes
especificas.

13 5,750 6,000 (-0,250)

Médias: 5,313 5,417 (-0,104)

Tabela 23: Resultados da medi¢ido na dimensdo Capacidade de Resposta — Hiato 1

Fonte: Elaboragdo propria

Pelos resultados apresentados, em dois itens houve uma maior expectativa dos clientes
e nos outros dois itens uma maior percepcao desta expectativa pelos fornecedores. No geral,
nesta dimensao, pode-se identificar uma pequena diferenga entre a expectativa dos clientes e a
percepcao que os fornecedores t€m desta expectativa, tendendo para uma maior percep¢ao

desta expectativa pelo fornecedor.

52.14 Questdo-Chave n° 4

As expectativas que os clientes tém da habilidade para transmitir confianca, seguranca e
credibilidade, aos servicos da Fabrica de Software, superam as percepcdes que as

empresas tém dessas expectativas?

Esta questdo-chave pretende analisar as diferencas associadas a dimensdo Seguranga,

do Modelo Conceitual de Qualidade em Servigos.
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Na tabela 24, assim como na questdo-chave anterior, sdo apresentados os dados
coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos — empresa fornecedora) e
dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o proposito de evidenciar a diferenca
entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepgoes sobre esta expectativa por parte

do outro grupo (amostra 1).

4. Seguranca Fornecedor
Com a estrutura de Fabrica de Software, nos Clientes ~ Hiato
Item | processos de desenvolvimento de software, | Expectativa (1) Percepgao da -2
p z Expectativa (2)
as empresas:
14 Possu’em pl‘OﬁSSlOI}a_lS que transmitem conﬁ?nga 5,250 4,833 0,417
através de uma politica de privacidade acessivel.
15 Perm1te~m com que se tenha seguran¢a nas 5,250 5,000 0,250
transacdes com os clientes.
16 Possuem um processo definido e padrdo para o 6,250 6,000 0,250
desenvolvimento de software.
Possuem meios de impedir a propagacdo de
17 informagdes de forma indevida ou indesejada. 6,250 4,667 1,583
Médias: 5,750 5,125 0,625

Tabela 24: Resultados da medicio na dimensao Seguranca — Hiato 1

Fonte: Elaboragdo propria

Pelos resultados apresentados, em todos os itens analisados pode ser constatada uma
maior expectativa dos clientes do que as percepcoes dos fornecedores. A maior diferenca foi
identificada no item 17 que esta relacionado a existéncia de meios que possam impedir com
que informagdes do projeto sejam divulgadas de forma indevida ou indesejada. Neste item
pode ser identificada uma caréncia, por parte dos fornecedores, em relagdo a elaboragdo de
um Plano de Comunicagdo que torne todos os procedimentos relacionados a divulgacdo das

informagdes uma pratica organizada, conforme uma politica propria.

5.2.1.5 Questao-Chave n° 5

As expectativas que os clientes tém da flexibilidade de atendimento, facilidade de acesso
e comunicacdo, numa estrutura de Fabrica de Software, superam as percepc¢des que as

empresas tém dessas expectativas?
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Esta questdo-chave pretende analisar as diferengas associadas a dimensdo Empatia, do

Modelo Conceitual de Qualidade em Servigos.

Na tabela 25, assim como na questdo-chave anterior, sdo apresentados os dados
coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos — empresa fornecedora) e
dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propodsito de evidenciar a diferenca
entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepgoes sobre esta expectativa por parte

do outro grupo (amostra 1).

5. Empatia

- . Fornecedor .
Com a estrutura de Fabrica de Software, nos Clientes E—— Hiato
Item | processos de desenvolvimento de software, | Expectativa (1) e (2) -2
as empresas:
Possuem um canal de atendimento a sugestdes e
18 e 6,000 4,833 1,167
criticas.
19 Possupm ﬂex1b1_11dade de horario para o 4,000 5,167 (-1,167)
atendimento ao cliente.
20 Sdo capazes 'de oferec.er maior detalhamento 5,500 5,667 (-0,167)
para cada servigo oferecido.
Sdo capazes de implementar melhorias nos
processos de forma continua, visando ao
21 aumento de sua produtividade e a redugido de 5,750 5,833 (-0,083)
scus custos.
Sdo capazes de propor alternativas de solugao,
22 | aos clientes, para melhoria da qualidade do 6,500 6,167 0,333
produto de software.

Médias: 5,550 5,533 0,017

Tabela 25: Resultados da medicio na dimensao Empatia — Hiato 1

Fonte: Elaboragédo propria

Na dimens@o Empatia na maioria dos itens a diferenca, entre a expectativa do cliente e
a percepgdo do fornecedor dessa expectativa, foi pequena tendendo para uma maior percepgao
do fornecedor. No item 18, percebemos uma maior expectativa do cliente em relacdo a
existéncia de um canal de atendimento a sugestdes e criticas. Entretanto, percebe-se que nao
ha por parte dos fornecedores uma equivalente percepgdo desta expectativa, essa discrepancia
denota a intencdo dos clientes em poder contar com um canal formal para que suas

reclamag@o e sugestoes possam de alguma forma chegar ao fornecedor de servigo.
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5.2.2 Resultado do Teste

Através das andlises apresentadas, apenas uma das questdes-chave foi ndo plausivel, e

como conseqiiéncia, esta hipdtese foi considerada como Plausivel.

53  TESTE DA HIPOTESE 2

A implementacdo de estruturas de Fabrica de Software, em processos de
desenvolvimento de produto de software, contribui para as empresas na estratégia de

customizac¢iao em massa.

Nesta hipotese € avaliado o potencial que a implementagao de estruturas de Fabrica de
Software, em ambiente de desenvolvimento de software, possuem para trazer vantagem
competitiva através de acdes colaborativas nos processos e produtos que traduzam em
estratégias que, segundo o modelo de estabilidade dindmica de Pine (1994), sdo atribuidas

para as empresas que se posicionem no quadrante de Customiza¢do em Massa.

Sdo consideradas as percepcdes obtidas através das respostas dos executivos de
empresas, desenvolvedoras de software, que possuem implantadas estruturas de Fabrica de
Software. Neste contexto, as questdes foram conduzidas para que os executivos revelassem
para algumas metas estratégicas correspondendo a cada quadrante do Modelo de Estabilidade
Dinamica - Produ¢do em Massa; Melhoria Continua; Invencdo; e Customizacdo em Massa -
qual poderia reverter maior contribuicdo com a implantagdo da estrutura de Fabrica de

Software.

Como ja mencionado anteriormente os executivos (amostra 1) representam empresas

de tecnologia com foco em servigos de desenvolvimento de software.

5.3.1 Analise pelas Questoes-Chaves

Na elaboragdo do questionario buscou-se identificar, para cada questdo-chave, a
percepcdo dos executivos da capacidade de maior contribuicdo da implantagdo de estruturas

de Fabrica de Software para as diferentes estratégias caracteristicas de cada quadrante do
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Modelo de Estabilidade Dinamica (PINE, 1993). Explicando, procura-se identificar se as
estratégias caracteristicas do quadrante de Customizacdo em Massa sdo, na oOtica dos
executivos entrevistados, as que sdo colaboradas pela implantag@o de estruturas de Fabrica de

Software.

Passamos a andlise de cada uma das questdes-chave relacionadas a esta hipotese.

5.3.1.1 Questdo-Chave n° 1

A implementacio de estruturas de Fabrica de Software auxilia as empresas a obter
menor custo dos processos para oferecer produtos e servicos diferenciados em novos

mercados?

Esta questdo-chave pretende verificar se a implementacdo de estrutura de Fabrica de
Software € capaz de ser utilizada para reduzir os custos dos processos de desenvolvimento de
software, de forma que a empresa possa oferecer produtos ou servigos diferenciados em novos

mercados.

Na tabela 26 é apresentada a relagdo entre a caracteristica € o seu correspondente

quadrante.

Caracteristica Quadrante
Producdo (prestagdo de servigo) a menor custo. Produgdo em Massa
Desenvolvimento de um produto/servigo ou processo

. . Invencao
que seja novo ou unico no mercado.
Menor custo dos processos para oferecer Customizagdo em
produto/servigo diferenciados em novos mercado. Massa

Menor custo dos processos para oferecer

o . Melhoria Continua
produto/servico diferenciados em mercados maduros.

Tabela 26: Caracteristica Estratégica associada a cada quadrante

Fonte: Elaboragdo propria

Para cada entrevistado, foi solicitado que se identificasse qual era a caracteristica em
que a implantacdo de Fabrica de Software poderia oferecer maior contribuicdo. O grafico 12

apresenta os resultados obtidos.
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25% 21%
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14%

Customizacéao Invengcéo Produgéo em Melhoria
em Massa Massa Continua

Grafico 12: Contribuicio das estruturas de Fabrica de Software ao Modelo de PINE, com base
na caracteristica Estratégia.
Fonte: Elaboracao Propria

Pelos resultados apresentados no grafico 12, pode-se afirmar que o quadrante
Produgdo em Massa € o que melhor reflete a opinido dos entrevistados com relagdo ao

quadrante que mais pode ser contribuido pela implantagao de Fabrica de Software.

5.3.1.2 Questao-Chave n° 2

A implementacao de estruturas de Fabrica de Software propicia as empresas a obter

unidades de processo modulares e flexiveis em estruturas de rede fracamente acopladas?

Esta questdo-chave pretende verificar se a implementacdo de estrutura de Fabrica de
Software ¢ capaz de ser utilizada para obter unidades de processo modulares e flexiveis, com

base na caracteristica de Ferramenta-chave Organizacional.
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Na tabela 27 ¢ apresentada a relagdo entre a caracteristica e o seu correspondente

quadrante.

Caracteristica Quadrante
Processos padronizados e dedicados para produg@o. Producdo em Massa
Especializagdo nas habilidades de criagdo ou de ~
. - Invencao
implementagdo complexa.
Unidades de processo modulares e flexiveis em Customizagdo em
estruturas de rede fracamente acopladas. Massa
Equipes com cruzamento funcional e auto-gestdo. Melhoria Continua

Tabela 27: Caracteristica Ferramenta-Chave Organizacional associada a cada quadrante

Fonte: Elaboragdo propria

Para cada entrevistado, foi solicitado que se identificasse qual era a caracteristica em
que a implantacdo de Fabrica de Software poderia oferecer maior contribuicdo. A figura 21

apresenta os resultados obtidos.
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Customizacgao Invengéo Produgdo em Melhoria
em Massa Massa Continua

Grafico 13: Contribuicio das estruturas de Fabrica de Software ao Modelo de PINE, com base
na caracteristica Ferramenta-chave Organizacional.
Fonte: Elaboragdo Propria

Pelos resultados apresentados no grafico 13, seguindo a mesma tendéncia apresentada
na questdo-chave anterior, pode-se afirmar que o quadrante Producdo em Massa € o que
melhor reflete a opinido dos entrevistados com relagdo ao quadrante que mais pode ser

contribuido pela implantacdo de Féabrica de Software.
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5.3.1.3 Questdo-Chave n° 3

A implementacio de estruturas de Fabrica de Software cria condi¢des para suportar
mudancas constantes e imprevisiveis na demanda do mercado; e mudancas previsiveis e

periddicas nas tecnologias dos processos?

Esta questdo-chave pretende verificar se a implementacdo de estrutura de Fabrica de
Software ¢ capaz de ser utilizada para suportar mudangas constantes e imprevisiveis na

demanda de mercado; e mudangas previsiveis e periddicas nas tecnologias dos processos.

Na tabela 28 ¢ apresentada a relagdo entre a caracteristica e o seu correspondente

quadrante.

Caracteristica Quadrante
Mudangas constantes e previsiveis na demanda do
mercado; mudancas previsiveis ¢ periédicas nas Produgéo em Massa

tecnologias dos processos.

Mudangas constantes e imprevisiveis na demanda do
mercado; mudancgas imprevisiveis ¢ periodicas nas Invencdo
tecnologias dos processos.

Mudangas constantes ¢ imprevisiveis na demanda do
mercado; mudangas previsiveis e periédicas nas
tecnologias dos processos.

Mudangas constantes ¢ previsiveis na demanda do
mercado; mudancas imprevisiveis ¢ peridédicas nas Melhoria Continua
tecnologias dos processos.

Customizagdo em
Massa

Tabela 28: Caracteristica Condicdes associada a cada quadrante

Fonte: Elaboragao propria

Para esta questdo-chave, diferentemente das duas anteriores, o entrevistado teve que
identificar a sua percep¢do numa escala de 1 a 7, variando do “Totalmente Previsiveis e
Periodicas” até “Totalmente Imprevisiveis e Constantes”, de forma independente para as

mudangas na demanda do mercado e nas mudancas de tecnologia.

Na figura 16 esta representada a interse¢@o das médias das percepgdes dos executivos
em relacdo as mudangas na demanda do mercado (4,667) e nas mudangas nas tecnologias
(2,500), respectivamente “Totalmente Imprevisiveis e Constantes” e “Totalmente Previsiveis

e Periodicas”.
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stomizjcao Ivencad
m Mas ¢

P Odugao m Melhoria
Mass Continua

> Mudangas na demanda do mercado

> Mudangas nas Tecnologias

Figura 16: Contribuicio das estruturas de Fabrica de Software ao Modelo de PINE, com base na
caracteristica Condicao.
Fonte: Elaboragdo Propria

5.3.2 Resultado do Teste

Através das analises apresentadas, apenas uma das questdes-chave foi plausivel, e

como conseqiiéncia, esta hipdtese foi considerada como Nao Plausivel.

54  TESTE DA HIPOTESE 3

A estratégia de operacao de uma Fabrica de Software, para a contrataciao de servicos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras

destes servicos.

Através da analise das percepgdes que os executivos que possuem ligagdo direta com a
gestdo de estruturas de Fabrica de Software, em empresas prestadoras de servigo da area de
desenvolvimento de solugdo de software, ¢ possivel avaliar o quanto a operacdo dessas
estruturas, com seus processos num nivel consideravel de maturidade, comprovado através da
certificagdo CMM ou CMMI, trazem como oportunidades e diferenciais que naturalmente se

traduzem em vantagem competitiva sustentada para essas empresas.
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Neste contexto, verifica-se o quanto a implementacdo dessa estrutura movimentou a
cadeia de valor da empresa, proporcionando a¢des com o propodsito de alcancar o desempenho
acima da média em uma industria, através das estratégias de lideranca pelo custo e

diferenciagdo (PORTER, 1989).

Nas questdes especificas para analisar a percep¢do dos executivos em relagdo ao
potencial de vantagem competitiva, na implantagdo dessa estrutura, com seus processos
especificos, foi perguntado sobre a consecucdo de algumas metas estratégicas, baseadas nas
forcas que dirigem a concorréncia na industria (PORTER, 1986): aumento nas barreiras a
entrada de novas empresas na industria; aumento no custo de mudanga; diferenciacdo dos
servigos da empresa frente aos concorrentes; reducdo nos custos; oferta de servicos

complementares; transformagao na cadeia de valor e criacdo de novos servicos.

5.4.1 Visao Geral

No questionario além das questdes elaboradas especificamente para as questdoes-chave,
foram relacionadas outras questdes com o propoésito de identificar a visao do executivo sobre
a influéncia que a adocdo de estruturas de Féabrica de Software tiveram sobre a gestdo
estratégica da empresa. Os graficos 14, 15, 16 e 17 mostram os resultados obtidos sobre estas
questoes.

1. Até que ponto a adogdo de Fabrica de Software ¢ valorizada como instrumento de estratégia

empresarial dentro da sua organizag@o?

Mais ou Menos Pouco
0% 0%

Muito
100%

O Muito @ Mais ou Menos O Pouco

Grafico 14: Fabrica de Software como instrumento de estratégia
Fonte: Elaboracdo Propria
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2. Em que medida a Fébrica de Software possui um plano de acdo estratégico formalmente alinhado

com plano estratégico da organizagdo?

Mais ou Menos Pouco
17% 0%

Muito
83%

@ Muito m Mais ou Menos O Pouco

Grafico 15: Fabrica de Software: Implementacio — Alinhamento com plano estratégico
Fonte: Elaboracao Propria

3. Em que medida o plano de agdo estratégico da Fabrica de Software ¢ baseado em alguma

prospeccao dos cendrios futuros da industria de prestacdo de servigo de desenvolvimento de software?

Mais ou Menos Pouco
17% 0%

Muito
83%

@ Muito m Mais ou Menos 0O Pouco

Grafico 16: Plano de Acéo alinhado com acéo de prospeccao de cenarios futuros
Fonte: Elaboragdo Propria
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4. Que importancia tem os modelos de qualidade internacionais no desenho da estratégia da Fabrica de

Software?

Mais ou Menos Pouco
0% 0%

Muito
100%

= Muito m Mais ou Menos 0O Pouco ‘

Grafico 17: Alinhamento da Estratégia com modelos de Qualidade
Fonte: Elaboragdo Propria

Conforme observado as estruturas de Fabrica de Software dentro do contexto de
estratégia das empresas de desenvolvimento de software tém um papel preponderante.
Especificamente em relacdo a aderéncia com padrdes de qualidade internacionais ja era
esperado esse resultado, pois todas as empresas da amostra necessariamente sdo certificadas

CMM ou CMMI, quanto a maturidade dos seus processos de desenvolvimento de software.

5.4.2 Analise pelas Questoes-Chaves

Para a analise das questdes-chave da hipotese 1, a partir da percepgao dos executivos,
pretende-se verificar a implantagdo de estruturas de Fabrica de Software na consecucdo de
metas estratégicas. As questdes especificas para esta hipotese sdo avaliadas com base em um
grau entre 0 a 10 atribuido pelos executivos entrevistados considerando um intervalo de

confianga em 95%.

Sendo o grau de liberdade da amostra 13 (14 elementos - 1), pela tabela de distribuigao

t Student, obteve-se para teste unicaudal o valor de 1,7709.

O intervalo de confianga verificado ¢ obtido com:

[ X - (0,2673).(1,7709).S ; X + (0,2673).(1,7709).S ]
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Onde:
e X ¢ a média amostral relacionada a meta estratégica que esta sendo analisada.

e S ¢ o0 desvio-padrao da amostra.

54.2.1 Questao-Chave n° 1

A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada para

aumentar a barreira a entrada?

O proposito desta questdo-chave ¢ verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica
de Software ¢ capaz de ser utilizada para criar ou aumentar as barreiras que dificultem a

entrada ou crescimento de novos concorrentes no mesmo ambiente competitivo.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 5,42 € [4,30 ; 6,54] para esta
meta estratégica, considera-se que pelo limite inferior do intervalo de confianca na otica dos
executivos entrevistados, esta meta estratégica ndo pode ser efetivamente ajudada pela

implantacdo de estruturas de Fabrica de Software.

5422 Questao-Chave n° 2

A oferta de servico através de estruturas de Fibrica de Software pode ser utilizada para

aumentar os custos de mudanc¢a, mantendo o cliente mais “leal” ao servico da empresa?

O proposito desta questdo-chave ¢ verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica
de Software ¢ capaz de ser utilizada para aumentar os custos de mudanga, ou seja, criar
dificuldades para que os clientes de uma determinada empresa optem por servigos prestados

por uma outra empresa.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 4,75 € [3,41 ; 6,09] para esta
meta estratégica, considera-se que pelo limite inferior do intervalo de confianca na dtica dos
executivos entrevistados, esta meta estratégica ndo pode ser efetivamente ajudada pela

implantacao de estruturas de Féabrica de Software.
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5423 Questdo-Chave n° 3

A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada para

tornar a empresa diferenciada dos demais concorrentes?

O proposito desta questdo-chave € verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica
de Software ¢ capaz de ser utilizada para diferenciar a empresa dos demais concorrentes, ou

seja, oferecer servicos que sejam diferenciais no mercado.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 6,50 € [5,35 ; 7,65] para esta
meta estratégica, considera-se que pela Otica dos executivos entrevistados, esta meta
estratégica pode ser efetivamente ajudada pela implantacdo de estruturas de Fabrica de

Software.

5424 Questdo-Chave n° 4

A oferta de servigo através de estruturas de Fibrica de Software pode ser utilizada para

reducio de custos operacionais?

O proposito desta questdo-chave ¢ verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica

de Software ¢ capaz de ser utilizada para reduzir os custos da empresa.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 6,17 € [5,20 ; 7,14] para esta
meta estratégica, considera-se que pela oOtica dos executivos entrevistados, esta meta
estratégica pode ser efetivamente ajudada pela implantacdo de estruturas de Fabrica de

Software.
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5425 Questdo-Chave n® 5

A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada para

criar parcerias e aumentar a oferta de produtos/servicos complementares?

O proposito desta questdo-chave € verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica
de Software ¢ capaz de ser utilizada para criar parcerias e produtos e servigos complementares

oriundos desta parceria.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 5,83 € [5,13 ; 6,53] para esta
meta estratégica, considera-se que pela Otica dos executivos entrevistados, esta meta
estratégica pode ser efetivamente ajudada pela implantacdo de estruturas de Fabrica de

Software.

54.2.6 Questdo-Chave n° 6

A oferta de servigo através de estruturas de Fibrica de Software pode ser utilizada para

ajudar a empresa a gerar novos negocios, servicos ou produtos?

O proposito desta questdo-chave ¢ verificar se a implantagdo de estruturas de Fabrica

de Software ¢ capaz de ser utilizada para criar novos negocios, servigos ou produtos.

Como a média geral atribuida pelos executivos foi de 7,50 € [6,91 ; 8,09] para esta
meta estratégica, considera-se que pela oOtica dos executivos entrevistados, esta meta
estratégica pode ser efetivamente ajudada pela implantacdo de estruturas de Fabrica de

Software.
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5.4.2.7 Questao-Chave n° 7

A oferta de servico através de estruturas de Fabrica de Software pode ser utilizada para

transformar a cadeia de valor?

Esta questdo-chave pretende verificar se a implantacdo de estruturas de Fabrica de
Software sdo capazes de serem utilizadas para influenciar as atividades primarias e de suporte

da Cadeia de Valor proposta por PORTER (1989).

Pela figura 17, as atividades de suporte “Infra-estrutura da empresa”, “Gerenciamento
de Recursos Humanos” e “Desenvolvimento de Tecnologia”, bem como, as atividades
primarias de “Operagdes”, “Marketing & Vendas” e “Servicos” satisfazem a condi¢do de

corte em grau 5,00 no limite inferior do intervalo de confianca.

7,83 € [6,90 ; 8,76]
Infita-estrutura da empyesa
6,42 € [5,04 ; 7,80]
Gerenciamento de Recursos Humanos
7,50 € [6,47 ; 8,53]
Desenvolvimento de Tecnblogia
5,17 € [4,46 ; 5,88]
Aquisicio

6,83 € (6,06 ; 7,60]
Marketing &
Vendas

5,42€[4,30;6,54] | 6,50€[5,72;7,28] | 4,83 €][4,35;5,31]
Logistica Interna Operagdes Logistica Externa

6,50 € [5,35 ; 7,65]
Servico

Figura 17: Influéncia das atividades na Cadeia de Valor
Fonte: Elaboragdo Propria

A atividade com maior influéncia foi atribuida para a atividade de suporte “Infra-

estrutura da empresa”.

5.4.3 Resultado do Teste

Demonstrou-se que apenas duas das sete questdes-chave foram ndo plausiveis,

portanto considera-se esta hipdtese como Plausivel.
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Sumdrio Conclusivo do Capitulo

Este capitulo apresentou os dados obtidos no levantamento em campo realizado
através da aplicagdo de questionario.

A partir do tratamento estatistico e analise dos dados, relacionaram-se tabelas e
graficos as questdes-chave correspondente as hipoteses apresentadas neste estudo.

Estas analises ddo o suporte necessario para conclusdo dos testes onde as hipoteses

podem ser consideradas plausiveis ou ndo plausiveis.
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6 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Suma do Capitulo

Este capitulo apresenta as conclusdes desta pesquisa utilizando-se das analises dos
dados obtidos em campo e das questoes-chave relacionadas as hipoteses levantadas.
Neste capitulo, também se apresentam recomendagles para novos trabalhos e

evolucdes ao estudo corrente.

6.1 CONCLUSOES

A tabela 29 apresenta sumariamente o resultado obtido no teste das hipdteses:

Hipoteses

Resultado do Teste

Hipotese 1: Existem diferengas entre as expectativas que
os clientes tém em relacdo a qualidade de servigos
realizados em infra-estruturas de Fabrica de Software ¢ as
percepedes que as empresas tém desta expectativa

Demonstrou-se que duas das cinco questdes-
chave foram plausiveis, e como conseqiiéncia,
esta hipotese foi considerada como Plausivel.

Hipotese 2: A implementagdo de estruturas de Fabrica de
Software, em processos de desenvolvimento de produto
de software, contribui para as empresas na estratégia de
customiza¢do em massa.

Demonstrou-se que apenas uma das trés
questdes-chave foi plausivel, e como
conseqiiéncia, esta hipotese foi considerada
como Nao Plausivel.

Hipoétese 3: A estratégia de operaciio de uma Fébrica de
Software, para a contratagio de servigos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva
para as empresas fornecedoras destes servicos.

Demonstrou-se que apenas duas das sete
questdes-chave foi ndo plausivel, e como
conseqiiéncia, esta hipotese foi considerada
como Plausivel.

Tabela 29: Resultado dos Testes das hipoteses

Fonte: Elaboragdo propria

A pesquisa foi aplicada a dois grupos distintos: 13 executivos de empresas
fornecedores de servico de desenvolvimento de software (amostra 1) e 15 executivos de

empresas clientes deste tipo de servigo (amostra 2).
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6.1.1 Pesquisa de Campo

Para a pesquisa de campo especificamente em relacdo a Amostra 1, que obteve um
indice de retorno de 54%, pode ser observada consideravel nivel de dificuldade com relagdo a
disponibilidade dos respondentes. Este percentual ficou na média das demais pesquisas
aplicadas no grupo de pesquisa FHTC (QUINTELLA, 1997). Pode-se destacar algumas

possiveis razoes para que nao se tenha obtido um percentual maior de retorno:

» Pela posigdo que cada executivo possui em suas empresas, com pouco tempo
disponivel para tratar de assuntos que nao sejam especificos ao seu negocio;

» Pela questdo geografica, pois a amostra em questdo ¢ formada por empresas
residentes em quatro regides do pais;

» Pelo fato de algumas questdes considerarem aspectos relativos a estratégia da

empresa, o que pode ser considerado por algumas como confidencial.

6.1.2 Hipotese 1

Existem diferencas entre as expectativas que os clientes t€ém em relacdo a qualidade de
servicos realizados em infra-estruturas de Fébrica de Software e as percepgdes que as

empresas tém desta expectativa.

Correspondendo ao hiato 1 apresentado no Modelo Conceitual de Qualidade em
Servicos (PARASURAMAN et al. 1985), esta hipdtese foi considerada Plausivel pelos
resultados obtidos em duas das cinco dimensdes do modelo: Tangibilidade e Seguranga.

Na tabela 30 ¢ apresenta a relagdo entre as questdes-chave e as questdes do

instrumento de pesquisa, bem como, os resultados da pesquisa e a justificativa para a resposta.
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Hipotese 1: Existem diferencas entre as expectativas que os clientes tém em relagdo a qualidade de

servicos realizados em infra-estruturas de Féabrica de Software e as percepgdes que as empresas tém

desta expectativa

QUESTOES-CHAVE

INSTRUMENTO DE
COLETA

RESULTADOS OBTIDOS

1. As expectativas que os clientes
ttm em relagdo aos recursos
disponibilizados nas operagdes de
uma Fabrica de Software superam
as percepgdes que as empresas tém
dessas expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens EO1 a EO4

Questionario Cliente: Parte
Unica Itens C01 a C04

O resultado obtido pela diferenga
observada entre as questdes EO1 a E04
do Questionario Empresa e C01 a C04
do Questionario Cliente a um indice
de confianga de 95% foi de 1,021 que
pelo teste t Student revelou um grau
de 2,0126 > 1,7056. Desta forma,
demonstra-se que ha diferenca entre
as expectativas que os clientes t€ém do
potencial de  contribuigdo da
implantagdo de estruturas de Fébrica
de Software na qualidade de servicos
e a percepgao que os fornecedores tém
dessas expectativas, para a dimensio
de qualidade Tangibilidade.
PLAUSIVEL.

2. As expectativas que os clientes
ttm de que num processo de
desenvolvimento, em Fabrica de
Software, 0s Servigos sdo
confidveis, precisos e consistentes
superam as percepgdes que as
empresas tém dessas expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens EO5 a E09

Questionario Cliente: Parte
Unica Itens C05 a C09

O resultado obtido pela diferenga
observada entre as questdes E05 a EQ9
do Questionario Empresa ¢ C05 a C09
do Questionario Cliente a um indice
de confianca de 95% foi de 0,633 que
pelo teste t Student revelou um grau
de 1,3428 < 1,7056. Desta forma,
demonstra-se nao ser plausivel afirmar
que ha diferenca entre as expectativas
que os clientes t€ém do potencial de
contribuicio da implantacdo de
estruturas de Fabrica de Software na
qualidade de servigos e a percepg¢do
que os fornecedores tém dessas
expectativas, para a dimensdo de
qualidade Confiabilidade.
NAO PLAUSIVEL.

3. As expectativas que os clientes
tém da disponibilidade da empresa
em realizar prontamente os servigos
destinados a Fabrica de Software,
oferecendo atendimento adequado,
superam as percep¢des que as
empresas tém dessas expectativas?

Questionario Empresa: Parte 3
Itens E10 a E13

Questionario Cliente: Parte
Unica Itens C10 a C13

O resultado obtido pela diferenga
observada entre as questdes E10 a E13
do Questionario Empresa e C10 a C13
do Questionario Cliente a um indice
de confianga de 95% foi de (-0,104)
que pelo teste t Student revelou um
grau de (-0,2855) < 1,7056. Desta
forma, demonstra-se ndo ser plausivel
afirmar que ha diferenca entre as
expectativas que os clientes tém do
potencial de  contribui¢do  da
implanta¢do de estruturas de Fabrica
de Software na qualidade de servicos
e a percepcao que os fornecedores tém
dessas expectativas, para a dimensao
de qualidade Responsividade.

NAO PLAUSIVEL
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Hipotese 1: Existem diferencas entre as expectativas que os clientes tém em relagdo a qualidade de
servicos realizados em infra-estruturas de Féabrica de Software e as percepgdes que as empresas tém

desta expectativa

INSTRUMENTO DE RESULTADOS OBTIDOS

QUESTOES-CHAVE COLETA

O resultado obtido pela diferenga
observada entre as questdes E14 a E17
do Questionario Empresa e C14 a C17
do Questionario Cliente a um indice
de confianga de 95% foi de 0,625 que
pelo teste t Student revelou um grau
de 1,7100 > 1,7056. Desta forma,
demonstra-se que ha diferenca entre
as expectativas que os clientes t€ém do
potencial de  contribuigdo  da
implantagdo de estruturas de Fébrica
de Software na qualidade de servigos
e a percepgao que os fornecedores tém
dessas expectativas, para a dimensio
de qualidade Seguranca.
PLAUSIVEL.

4. As expectativas que os clientes
tém da habilidade para transmitir| Questionario Empresa: Parte 3
confianga, seguranga e Itens E14 a E17
credibilidade, aos servicos da
Fabrica de Software, superam as Questionario Cliente: Parte
percepcdes que as empresas tém Unica Itens C14 a C17
dessas expectativas?

O resultado obtido pela diferenga
observada entre as questdes E18 a E22
do Questionario Empresa ¢ C18 a C22
do Questionario Cliente a um indice
de confianca de 95% foi de 0,017 que

5. As expectativas que os clientes pelo teste t Student revelou um grau
tém da flexibilidade de | Questionario Empresa: Parte 3 |de 0,0232 < 1,7056. Desta forma,
atendimento, facilidade de acesso e Itens E18 a E22 demonstra-se nao ser plausivel afirmar
comunica¢do, numa estrutura de que ha diferenca entre as expectativas
Fébrica de Software, superam as Questionario Cliente: Parte que os clientes t€ém do potencial de
percepgdes que as empresas tém Unica Itens C18 a C22 contribuicdo da implantagdo de
dessas expectativas? estruturas de Fabrica de Software na

qualidade de servigos e a percepg¢do
que os fornecedores tém dessas
expectativas, para a dimensdo de
qualidade Empatia.

NAO PLAUSIVEL

Tabela 30: Relacionamento entre as questdes-chave, os instrumentos de coleta e os resultados
obtidos na Hipétese 1

Fonte: Elaboragédo propria

Pode-se observar que a maior diferenca obtida entre as percepgdes e expectativas € em
relagdo a dimensao Tangibilidade. Esse fato pode ser interpretado como uma postura mais
cautelosa dos executivos (empresas fornecedoras) com relacdo a expectativa do cliente para

disponibilidade de infra-estrutura, principalmente em relagdo a ferramental de apoio.



174

A dimensdo Responsividade obteve ndo somente a menor média atribuida, em relacdo
a expectativa do cliente, como o menor hiato entre as expectativas e percepcao das
expectativas. Esses numeros revelam um rigor maior por parte dos clientes quanto ao
cumprimento dos SLA's e disponibilidade para garantir com que o servigo seja executado
dentro dos prazos estabelecidos.

Os dados coletados para a dimensdo Seguranca comprovam a maior expectativa do
cliente de que a implantacdo de estruturas de Fabrica de Software de fato agrega valor,
reduzindo o fator risco relacionado a quebra de seguranga.

(FERNANDES, 2004) A seguranca ¢ um dos itens de maior preocupacdo dos clientes
e usuarios de Fébrica de Software.

Considerando as analises sobre a importancia versus expectativas atribuidas pelos
usuarios para cada dimensao de qualidade, verificou-se que todas as dimensdes receberam alta

expectativa (maior que o grau 4,00 que o valor médio da escala adotada).

6.1.3 Hipotese 2

A implementacdo de estruturas de Fabrica de Software, em processos de desenvolvimento de

produto de software, contribui para as empresas na estratégia de customizagdo em massa.

Esta hipotese avalia o potencial que a implementacdo de estruturas de Fabrica de
Software possuem para trazer vantagem competitiva através de agdes colaborativas nos
processos ¢ produtos que traduzam em estratégias que, segundo o modelo estabilidade
dinamica de PINE (1994), sao atribuidas para empresas que se posicionam no quadrante de
Customizacdo em Massa.

Pela caracteristica de Condicdo (PINE et al., 1993), ¢ possivel afirmar que a
implementacdo de estruturas de Fabrica de Software, sdo capazes de potencializar a estrutura
de produtos e processo das empresas para o quadrante de Customiza¢do em Massa. Porém, a
maior contribui¢do revelada esta para o quadrante de Produ¢do em Massa no que concerne a
caracteristica Estratégia, Alinhamento Estratégico de TI e Ferramenta-Chave Organizacional.

Na tabela 31 ¢ apresenta a relacdo entre as questdes-chave e as questdes do

instrumento de pesquisa, bem como, os resultados da pesquisa e a justificativa para a resposta.
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Hipodtese 2: A implementacdo de estruturas de Fébrica de Software, em processos de

desenvolvimento de produto de software, contribui para as empresas na estratégia de customizagao

€m massa.

QUESTOES-CHAVE

INSTRUMENTO DE COLETA

RESULTADOS OBTIDOS

1. A implementagdo de estruturas
de Fébrica de Software auxilia as
empresas a obter menor custo dos
processos para oferecer produtos e
servigos diferenciados em novos
mercados?

Questionario Empresa: Parte 2
Item 2

Pelo resultado obtido no item 2,
parte 2 do questionario Empresa, o
quadrante de Produgdo em Massa
com a distribuicdo de 36% foi
considerado o que mais pode ser
contribuido pela implementagdo de
estruturas de Fabrica de Software.
O quadrante Customizagdo em
Massa recebeu a terceira maior
distribuicdo - 21%. Desta forma
ndo ¢ plausivel afirmar que a
implementacdo de estruturas de
Fabrica de Softwares auxiliam as
empresas a obter menor custo dos
processos para oferecer produtos e
servigos diferenciados em novos
mercados.
NAO PLAUSIVEL.

2. A implementagdo de estruturas
de Fabrica de Software propicia as
empresas a obter unidades de
processo modulares e flexiveis em
estruturas de rede fracamente
acopladas?

Questionario Empresa: Parte 2
Item 4

Pelo resultado obtido no item 4,
parte 2, o quadrante de Producdo
em Massa com a distribuigdo de
43% foi considerado o que mais
pode ser contribuido. O quadrante
Customizagdo em Massa recebeu a
menor distribuigdo (14%). Desta
forma néo ¢ plausivel afirmar que a
implementacdo de estruturas de
Fébrica de Softwares auxiliam as
empresas o obter unidades de
processo modulares e flexiveis em
estruturas de rede fracamente
acopladas.
NAO PLAUSIVEL.

3. A implementagdo de estruturas
de Fabrica de Software cria
condi¢des para suportar mudangas
constantes e imprevisiveis na
demanda do mercado; ¢ mudangas
previsiveis e periddicas  nas
tecnologias dos processos?

Questionario Empresa: Parte 2
Itens 1.1e 1.2

O resultado obtido do item 1.1 e
1.2, parte 2, foi em relagdo as
mudangas na demanda do mercado
uma média de 4,667, e em relagdo
as mudangas nas tecnologias uma
média de 2,500, em uma escala de
0 a 10. Portanto, os resultados
tornam plausivel essa questdo-
chave de se contribuir para o
quadrante de Customizagdo em
Massa.
PLAUSIVEL.

Tabela 31: Relacionamento entre as questoes-chave, os instrumentos de coleta e os resultados

obtidos na Hipdtese 2

Fonte: Elaboragdo propria
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6.1.4 Hipotese 3

A estratégia de operagdo de uma Fabrica de Software, para a contratacdo de servigcos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras

destes servigos.

Considerando as percepgdes obtidas de executivos de empresas fornecedoras de
servicos de desenvolvimento de software, esta hipdtese ¢ plausivel desde 0 momento em que
foi verificada a possibilidade da melhoria da inter-relagdo das cadeias de valor entre empresas
(PORTER, 1989).

A implementacdo de estruturas de Fabrica de Software foi percebida com potencial de
obtencdo de vantagem competitiva pela influéncia positiva na Estrutura das Industrias, pois,
das sete metas estratégicas tomadas como premissas de obtengdo de vantagem competitiva, é
plausivel afirmar que as metas estratégicas "Diferenciacdo", “Redu¢do de Custos”,
"Complemento" e "Novos Negodcios" sdo contribuidas pelas Atividades em estudo por

receberem graus acima de 5 em uma escala de 0 a 10 com indice de confianca em 95%.

Na tabela 32 ¢é apresenta a relagdo entre as questdes-chave e as questdes do

instrumento de pesquisa, bem como, os resultados da pesquisa e a justificativa para a resposta.

Hipotese 3: A estratégia de operacdo de uma Fabrica de Software, para a contratacdo de servicos de
desenvolvimento de software, traz vantagem competitiva para as empresas fornecedoras destes

Servigos.

QUESTOES-CHAVE INSTRUMENTO DE COLETA RESULTADOS OBTIDOS

O resultado obtido no item 2.1.1,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma média geral de 5,42 € [4,30 ;
6,54] que, em uma escala de 0 a 10
e indice de confianga em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
ndo pode ser utilizadas para
aumentar barreiras a entrada e,
portanto, ndao ¢ plausivel afirmar
que essa questdo-chave traz
vantagem competitiva.
NAO PLAUSIVEL.

1. A oferta de servigo através de
estruturas de Fébrica de Software Questionario Empresa: Parte 1
pode ser utilizada para aumentar a Item 2.1.1

barreiras a entrada?
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2. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para aumentar os
custos de mudanca, mantendo o
cliente mais “leal” ao servigo da
empresa?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.2

O resultado obtido no item 2.1.2,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma média geral de 4,75 € [3,41 ;
6,09] que, em uma escala de 0 a 10
e indice de confianca em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
ndo pode ser utilizada para
aumentar os custos de mudanga e,
portanto, ndo ¢ plausivel afirmar
que essa questdo-chave vantagem
competitiva.
NAO PLAUSIVEL.

3. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para tornar a
empresa diferenciada dos demais
concorrentes?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.3

O resultado obtido no item 2.1.3,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma média geral de 6,50 € [5,35 ;
7,65] que, em uma escala de 0 a 10
e indice de confianca em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para tornar a
empresa diferenciada dos demais
concorrentes e, portanto, ¢ plausivel
afirmar que essa questdo-chave traz
vantagem competitiva.
PLAUSIVEL.

4. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para redugdo de
custos operacionais?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.4

O resultado obtido no item 2.1.4,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma média geral de 6,17 € [5,20 ;
7,14] que, em uma escala de 0 a 10
e indice de confianca em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para redugdo de
custos e, portanto, ¢ plausivel
afirmar que essa questdo-chave traz
vantagem competitiva.
PLAUSIVEL.

5. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para criar
parcerias ¢ aumentar a oferta de
produtos/servi¢os complementares?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.5

O resultado obtido no item 2.1.5,
parte 1, questionario Empresa foi
uma média geral de 5,83 € [5,13 ;
6,53] que, em uma escala de 0 a 10
¢ indice de confianga em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para criar
parcerias e aumentar a oferta de
produtos complementares e,
portanto, ¢ plausivel afirmar que
essa questdo-chave traz vantagem
competitiva.
PLAUSIVEL.
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6. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para ajudar a
empresa a gerar novos negocios,
servicos ou produtos?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.1.7

O resultado obtido no item 2.1.7,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma média geral de 7,50 € [6,91 ;
8,09] que, em uma escala de 0 a 10
e indice de confianca em 95%,
demonstra que a implementacdo de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para dificultar a
ameaca de produtos substitutos e,
portanto, ¢ plausivel afirmar que
essa questdo-chave traz vantagem
competitiva..
PLAUSIVEL.

7. A oferta de servigo através de
estruturas de Fabrica de Software
pode ser utilizada para transformar a
cadeia de valor?

Questionario Empresa: Parte 1
Item 2.2

O resultado obtido no item 2,2,
parte 1, do questionario Empresa foi
uma série de médias, sendo cada
uma atribuida a uma atividade da
Cadeia de Valor. As médias obtidas
foram:
Infra-estrutura: 7,83 € [6,90 ; 8,76]
Ger. de RH: 6,42 € [5,04 ; 7,80]
Des. de Tec.: 7,50 € [6,47 ; 8,53]
Aquisicao: 5,17 € [4,46 ; 5,88]
Logistica Int.: 5,42 € [4,30 ; 6,54]
Operacdes: 6,50 € [5,72 ; 7,28]
Logistica Ext.: 4,83 € [4,35; 5,31]
Mkt. & Vendas: 6,83 € [6,06 ; 7,60]
Servicos: 6,50 € [5,35 ; 7,65]
Como em uma escala de 0 a 10 ¢
um indice de confianca em 95%,
seis das nove atividades receberam
grau acima de 5, demonstra-se que a
implementa¢do de estruturas de
Fébrica de Software pode ser
utilizada para transformar a Cadeia
de Valor e, portanto, ¢ plausivel
afirmar que essa questdo-chave traz
vantagem competitiva..
PLAUSIVEL.

Tabela 32: Relacionamento entre as questdes-chave, os instrumentos de coleta e os resultados

obtidos na Hipotese 3.

Fonte: Elaboragédo propria

Esta hipdtese também foi validada pela capacidade percebida da implementagao de

estruturas de Fabrica de Software serem utilizadas para influenciar as atividades primarias e

de suporte da Cadeia de Valor (PORTER, 1989), pois, as atividades “Infra-estrutura da

empresa”, “Gerencia de

Recursos

Humanos”,

“Desenvolvimento de

Tecnologia”,

“Operagoes”, “Marketing e Vendas” e “Servigos” obtiveram graus acima de 5 em uma escala

de 0 a 10 considerando um indice de confianga em 95%.
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6.2 RECOMENDACOES

6.2.1 Continuidade da Pesquisa

Este estudo tratou de identificar o impacto que a implantacdo de Estruturas de Fabrica
de Software traz a competitividade e a qualidade percebida. Em estudos anteriores
(FERNANDES, 2004) foram analisadas as particularidades envolvendo e implantagdo e

gestdo de operagoes.

Diante dos dados que podem ser extraidos desses projetos, entendo que futuros
trabalhos poderdo explorar de que maneira o nivel de maturidade das empresas, que so

clientes de servigos de desenvolvimento de software, pode afetar a qualidade deste servico.

Neste contexto poderia ser analisado a implantagdo do modelo de referéncia eSCM-
CL, modelo de “capability” voltado ao comprador de servicos apoiados por TI. Este modelo
foi desenvolvido pelo Information Technology Services Qualification Center (ITsqc), um dos
centros de estudos da Carnegie Mellon's School of Computer Science e, junto com o Software
Engineering Institute (SEI), constitui um dos centros de referéncias internacionais na area de

desenvolvimento de software e de servigos apoiados por Tecnologia da Informagao.

O eSCM-CL se preocupard com o conjunto de tarefas voltadas aquele que ¢ o
comprador de servicos suportado por TI, desde o ato de desenvolver a estratégia do sourcing
da organizacdo, o planejamento do sourcing e a selecao do fornecedor de servigo, até o inicio

do contrato, o controle da entrega do servico e o término do contrato.

Sumario Conclusivo do Capitulo

Este capitulo apresentou as conclusdes desta pesquisa utilizando-se as analises dos
dados obtidos em campo e as questdes-chave relacionadas as hipoteses levantadas.

Como resultados, apesar de ndo ser considerada uma hipotese plausivel, ressalta-se
que quatro das oito metas estratégicas se mostraram plausiveis para primeira hipdtese:
Diferenciacdo, Complemento, Novos Negocios ¢ Transformagdo na Cadeia de Valor. A
segunda hipdtese foi considerada plausivel pelas caracteristicas Estratégia e Alinhamento
Estratégico de TI (PINE, 1993). E a terceira hipotese teve apenas uma das cinco dimensdes de

qualidade considerada plausivel: Elementos Tangiveis. Ainda assim, ressalta-se a importancia
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impetrada para Confiabilidade e Seguranga - o que refor¢a a importancia dada para uma
tecnologia que envolve o uso de informagdes particulares com alto nivel de confidencialidade.
Neste capitulo, também se apresentaram recomendagdes para novos trabalhos e

evolugoes ao estudo corrente.
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ANEXOS

Questionario da Pesquisa de Campo

UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE
CENTRO TECNOLOGICO

ESCOLA DE ENGENHARIA

DEPARTAMENTO DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
MESTRADO EM SISTEMAS DE GESTAO

Este projeto € parte integrante da dissertacdo de mestrado “Fabrica de Software: estudo do

impacto na competitividade e a qualidade percebida”.

Pesquisador: José Luiz Iannibelli de Almeida
Telefones: (21) 2721-1056 / (21) 8837-6636

e-mail: joseluiz@iannibelli.com.br

Prezado respondente,

Este questionario faz parte da dissertagdo de Mestrado em Sistemas de Gestao de José
Luiz Iannibelli de Almeida, da Universidade Federal Fluminense, integrante do grupo de
pesquisa Fatores Humanos e Tecnolégicos da Competitividade, sob a orientagdo do Prof.
Dr. Heitor Quintella, na citada instituicdo. Na mesma busca-se identificar o impacto do uso de
modelos, normas e metodologias para garantia da qualidade em processos de
desenvolvimento de produtos de software sobre a qualidade percebida. Sua participacdo ¢é

fundamental para o sucesso desta pesquisa, pela qual somos antecipadamente gratos.

Ressaltamos que suas respostas serdo mantidas no mais absoluto sigilo e s6 serdo
divulgados nos resultados da pesquisa os totais contabilizados dos questionarios e ndo

respostas individuais.
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1° Questionario

Perfil Profissional

Objetivo: Registrar o perfil profissional do entrevistado para fins de estratificacdo e

tabulacao dos resultados.

1.1 Dados Pessoais

Nome:

Organizagao:

Funcao:

Telefone: Celular:

E-Mail:

[.2 O numero de pessoas atuando em sua organizagao ¢ de:
() menos que 50 pessoas () entre 500 e 5000 pessoas
() entre 50 e 500 pessoas () mais de 5000 pessoas

[.3 As suas responsabilidades dentro da sua organizagdo podem ser classificadas como

(marque com X apenas 1 item):

() Engenharia e planejamento de redes () TI e Sistemas de Suporte
() Gestdo e planejamento estratégico () Regulatorio

() Operagoes () Compras e Licitacdes

( ) Vendas () Recursos Humanos

() Marketing () Outro: descrever:

I.4 A quanto tempo vocé esta nesta organizagdo (anos)?
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Emprego de Estruturas e Infra-estruturas de Fabrica de Software na Estratégia da

Empresa

Objetivo:
Obter a Visao Geral do executivo em relagdo a questdo e identificar a percepcao do uso de
estruturas de Fabrica de Software como um modelo de prestacdo de servico de

desenvolvimento de software favoravel as metas estratégicas.

I1.1.Visao Geral

II.1.1

I.1.2

II.1.3

I.1.4

II.1.5

II.1.6

Até que ponto a adocdo da estrutura de Fabrica de Software ¢ valorizada como
instrumento de estratégia empresarial dentro da sua organizagao?

D Muito D Mais ou menos D Pouco

Em que medida a Fabrica de Software possui um plano de agdo estratégico
formalmente alinhado com plano estratégico da organizagao?

[ ] Muito [ ] Mais ou menos [ ] Pouco

Em que medida o plano de agdo estratégico da Fabrica de Software ¢ baseado em
alguma prospeccao dos cenarios futuros da industria de prestacdo de servigo de
desenvolvimento de software?

D Muito D Mais ou menos D Pouco

Que importancia tém os modelos de qualidade internacionais no desenho da estratégia
da Fabrica de Software??

[ ] Muito [ ] Mediana [ ] Pouca

Qual o seu papel no processo decisorio em relagdo a adogdo de boas praticas de

Engenharia de Software dentro da organizacao?

Como ¢ o processo decisorio dentro da sua organizacao?
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I1.2.Consecucio de metas estratégicas

2.1

A idéia € captar a sua percepg¢ao sobre o emprego de estruturas de Fabrica de Software para a

consecucao de metas estratégicas dentro de sua organizagao.

I1.2.1.1 - Barreiras a Entrada Grau (0 a 10)

Qual o grau que vocé atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relacdo a capacidade de ajudar a sua organizacao a diminuir a
ameaca de novas companhias atuarem no ramo do seu negécio?

I1.2.1.2 - Custos de Mudanca Grau (0 a 10)

Qual o grau que vocé atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relagdo a capacidade de ajudar a sua organizacao a dificultar os
seus clientes a mudar para outro fornecedor de produto/servi¢os?

I1.2.1.3 - Diferenciacio Grau (0 a 10)

Qual o grau que vocé atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relacdo a capacidade de ajudar a sua organizacao a oferecer
produtos/servicos que a tornem Unica, diferenciada dos demais concorrentes?

11.2.1.4 - Reduc¢io de Custos Grau (0 a 10)

Qual o grau que voce atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relagdo a capacidade de ajudar a sua organizacao a reduzir os
custos operacionais?

I1.2.1.5 - Complemento Grau (0 a 10)

Qual o grau que vocé atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relagdo a capacidade de ajudar a sua organizagao a criar
parcerias e aumentar a oferta de produtos/servi¢cos complementares?

11.2.1.6 - Substituicio Grau (0 a 10)

Qual o grau que vocé atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relagdo a capacidade de ajudar a sua organizacio a dificultar
que seus produtos/servigos sejam ameagados por produtos/servigos substitutos
(alternativos)?

I1.2.1.7 - Novos Negdcios Grau (0 a 10)

Qual o grau que voce atribui para o emprego de estruturas de Fabrica de
Softwares com relacdo a capacidade de ajudar a sua organizacao a gerar
novos negocios, servigos ou produtos?
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I1.2.2

A idéia ¢ identificar a capacidade da implantacao de estruturas e infra-estruturas de Fabrica de
Software em transformar a cadeia de valor do processo produtivo (Cadeia de valor
transformada). Apresentaremos um quadro onde vocé€ deve atribuir um grau de 0 a 10 para o
impacto da estrutura de Fabrica de Softwares, para a prestacio de servicos de

desenvolvimento de software, em cada tipo de atividade na organizacao.

Impacto na Organizaciao

Tipo da Estrutura na Organizacio Grau (0 a 10)

Infra-estrutura

Gerenciamento de Recursos Humanos
Desenvolvimento de Tecnologia
Aquisic¢ao (Suprimentos)

Logistica Interna

Operacdes

Logistica Externa

Marketing e Vendas

Servigos

Percepciao do Ambiente de Mercado e das estruturas e infra-estruturas de Fabrica de

Software nas mudancas de Produto e Processo

Objetivo:
Obter a percepgdo do executivo sobre o ambiente de mercado da sua empresa e sobre a
contribuicdo da implementacdo de estruturas e infra-estruturas de Fabrica de Software em

relacdo aos Produtos/Servigos e aos Processos.

I11.1 — Ambiente de Mercado

A idéia € captar a sua percepcao sobre o ambiente de mercado da sua empresa com relagdo a
necessidade de mudangas em produtos/servicos € processos.
Para cada pergunta, marque um “X” no ponto que vocé€ considera mais apropriado na escala

entre “Totalmente Previsiveis e Periddicas” para “Totalmente Imprevisiveis e Constantes”.

II.1.1 — Como vocé observa as mudancas na demanda do mercado de produtos/servicos

em que sua empresa atua?

Totalmente Totalmente
Previsiveis e Periodicas Imprevisiveis e Constantes

1 | 2 | 3 4 5 | 6 | 7
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II1.1.2 — Como sdo as mudangas nas tecnologias envolvidas nos processos da sua empresa?

Totalmente Totalmente
Previsiveis e Periodicas Imprevisiveis e Constantes
1 | 2 | 3 4 5 | 6 | 7

II1.2 — Estratégia

A idéia € captar a sua percepcao sobre qual estratégia pode receber maior contribui¢do com a
implantacao de Fabrica de Software.

Marque com um “X” apenas 1 opgao.

Estratégia Marque X

Producdo (prestacdo de servico) a menor custo.

Desenvolvimento de um produto/servigo ou processo que seja novo ou
unico no mercado.

Menor custo dos processos para oferecer produto/servigo diferenciados em
novos mercado.

Menor custo dos processos para oferecer produto/servigo diferenciados em
mercados maduros.

II1.3 — Alinhamento Estratégico de TI

A idéia ¢é captar a sua percepcao sobre qual alinhamento estratégico de TI de sua empresa que
pode receber maior contribuicdo com a implantac¢do de Féabrica de Software.

Marque com um “X” apenas 1 opgao.

Estratégia de TI Marque X

Automacgao de processos manuais para a melhoria na eficiéncia justificada
pela reducdo de custo.

Desenvolvimento e distribui¢do de sistemas customizados.

Integragdo de constantes mudangas nos requisitos de comunicacao e
processamento das informagdes.

Projeto de sistemas de comunicacao e informacao cruzada que suportem
transformagdes incrementais e constantes.
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II1.4 — Ferramenta-chave Organizacional

A idéia € captar a sua percepgao sobre qual Ferramenta-chave Organizacional de sua empresa
que pode receber maior contribuicdo com a implantagdo de Fabrica de Software.

Marque com um “X” apenas 1 opgao.

Ferramenta-chave Organizacional Marque X

Processos padronizados e dedicados para producao.

Especializac@o nas habilidades de criacdo ou de implementacdo complexa.

Unidades de processo modulares e flexiveis em estruturas de rede
fracamente acopladas.

Equipes com cruzamento funcional e auto-gestdo.

Percepcio das Expectativas dos Usuarios sobre em relacio a implementacio de
estruturas de Fabrica de Software em seu processo de desenvolvimento de software,

quanto a qualidade

Objetivo:
Obter a percepgao do executivo das expectativas que os usudrios tém da implementagdo de
estruturas de Fabrica de Software em contribuir para que a empresa ofereca maior qualidade

em relacao aos seus Produtos/Servigos.

Instrucoes:

Neste bloco, vocé deve assinalar o que vocé acredita que seus usuarios (consumidores,
clientes) marcariam sobre a implementa¢do de estruturas de Fabrica de Software para a
melhoria da qualidade dos servigos prestados pelas empresas.

Considere que o grau 1 ¢ a situagdo extrema em que o usuario vai considerar que tais
atividades de nada contribuirdo para a melhoria na qualidade do servico.

O nivel maximo em qualidade de servigo ¢ alcancado com o grau 7, bem como, o cliente
podera optar por atribuir um grau intermediario (2 a 6) se suas convicgdes a respeito ndo sao

tdo definitivas.

Com a estrutura de Fabrica de Software, nos .
. Discordo Concordo
processos de desenvolvimento de software, as
totalmente totalmente
empresas:
EO1 Possuem uma 1nfr~a—estrutu.ra de software e hardware, para 112 3lals5l6 7
suporte as operagdes, atualizada tecnologicamente.
E02 Possuqm instalagdes proprias que propiciem um ambiente mais 1192 3 a4l5|6!7
produtivo.
E03 Possugm perfis de recursos humanos controlados e alinhados as 112 3lalslel 7
necessidades.
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Com a estrutura de Fabrica de Software, nos

. Discordo Concordo
processos de desenvolvimento de software, as
totalmente totalmente
cempresas:

Possuem elementos materiais de divulgacdo dos seus processos

E04 |. P 11723 /4|5 |6 |7
internos de forma satisfatoria.

EO5 Pgsguem cpntrol(? absoluto do andamento da execugéo de cada 1 21 3|4l5|6|7
atividade, impedindo atrasos nas entregas dos produtos.

E06 Possugm capacidade de adaptacdo, de acordq com as 112 3lalslel 7
necessidades, a mudangas de escopo dos projetos.

E07 Possuem mecanismos que garantam a qualldade do produto de 112 3lalslel 7
software, conforme requerimento do cliente.

E08 | Sao capazes de realizar o servi¢o no prazo prometido. 1. 2,34 |56 |7

E09 | Sao capazes de manter um historico de suas ac¢des. 1. 2,34 |5]|6 |7

E10 Possuem equipe de proﬁssm,nz.ns com disponibilidade para 112 34567
atender com presteza os usuarios.
Existe forte relacionamento da interface entre a empresa e o

E11 | usuario em relagdo ao recebimento de solicitagdes, como de 1172 3|4 |5|6 |7
entrega dos produtos solicitados.

E12 Sdo capazes de manter absoluto contrple sobre os niveis de 112 34567
servico (SLA) acordados com seus clientes.
Possuem, para cada projeto, uma Matriz de Responsabilidade

E13 | que facilita a comunicagdo com o cliente para atendimento a 12,34 |5 |6 |7
questdes especificas.

E14 Possuen} proﬁssw'nals'que transm’1t6m confianga através de 11213 4ls5l6l7
uma politica de privacidade acessivel.

E15 Pe?rmltem com que se tenha seguranga nas transagdes com 0s 112 3lal5 67
clientes.

El6 Possuem um processo definido e padrio para o 112 3 45|67
desenvolvimento de software.

E17 Possuem meios de .1mped¥r a propagacdo de informagdes de 112 34567
forma indevida ou indesejada.

E18 | Possuem um canal de atendimento a sugestdes e criticas. 1. 2,34 |5]|6 |7

E19 | Possuem flexibilidade de horario para o atendimento aocliente. | 1 | 2 | 3 | 4 | 6§ | 6 | 7
Sédo capazes de oferecer maior detalhamento para cada servigo

E20 | Jferecido. 11723 /4|5 |67
Sédo capazes de implementar melhorias nos processos de forma

E21 | continua, visando ao aumento de sua produtividadeearedugédo | 1 | 2 | 3 | 4 | 6 | 6 | 7
de seus custos.
Sao capazes de propor alternativas de solucdo, aos seus

E22 | usuarios e/ou clientes, para melhoria da qualidade do produto 1. 2,34 |5|6 |7
de software.
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Avaliacdo quanto ao uso de normas e modelos.

Objetivo:
Identificar o nivel de conhecimento e uso para cada norma ou modelo apropriado a

definicdo, avaliacdo ou melhoria dos processos de software da organizagao.

VA Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagdo a Norma ISO 9000 - Gestéo
da Qualidade?

[[] Conhece e Usa Sistematicamente [ | Conhece e Comegaausar[ | Conhece e nio Usa [] Nso Conhece

V.2  Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagao a Norma ISO/IEC 9.126-1 -

Engenharia de Software - Qualidade de Produto - Parte 1: Modelo de Qualidade?

[] Conhece e Usa Sistematicamente [ | Conhece e Comega a usar[_|Conhece e nao Usa [] Nao Conhece

V.3  Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagédo a Norma ISO/IEC 12.119 -

Tecnologia da Informagéao - Pacotes de Software - Testes e requisitos de qualidade?

[] Conhece e Usa Sistematicamente [ | Conhece e Comega ausar[_| Conhece endoUsa [ | Nao Conhece

V.4  Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagédo a Norma ISO/IEC 12.207 -

Tecnologia da Informacao - Processos de Ciclo de Vida de Software?

[[] Conhece e Usa Sistematicamente [ _| Conhece e Comega ausar[_| Conhece e ndoUsa [ | N&o Conhece

V.5 Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagédo a Norma ISO/IEC 15504 -

Avaliagao de Processo de Software (SPICE)?

[] Conhece e Usa Sistematicamente [ | Conhece e Comegaausar[ | Conhece endoUsa [ | Nao Conhece
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V.6  Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relacdo ao modelo MPS BR - Melhoria
do Processo de Software?

[[] Conhece e Usa Sistematicamente [ _| Conhece e Comega ausar[_| Conhece e ndoUsa [ | N&o Conhece

V.7  Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relagao a Norma ISO/IEC 14.598 -

Engenharia de Software - Avaliagdo de Produto de Software?

[[] Conhece e Usa Sistematicamente [ | Conhece e Comega ausar[_] Conhece e ndoUsa [ | NZo Conhece
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Perfil Profissional - Cliente

Objetivo:

resultados.

Registrar o perfil profissional do entrevistado para fins de estratifica¢ao e tabulagdo dos

1.1 Dados Pessoais

Nome:

Organizagao:

Funcao:

Sexo: Idade:

Ha quanto tempo ¢ gestor de sistemas de informagao: anos

E-Mail:

Expectativas da Qualidade do Servico de Desenvolvimento de Software por

estruturas de Fabrica de Software

Objetivo:
Registrar as expectativas quanto a potencialidade de qualidade do servigo a ser prestado
pelas empresas que possuem estruturas de Fabrica de Software em seus processos de

prestacdo de servico de desenvolvimento de software.

Instrucoes:

Baseado na sua experiéncia como gestor de sistemas, para cada um dos 22 itens a
seguir, pense no quanto a implementacao de estruturas de Fabrica de Software
contribuirem para que a empresa alcance um nivel maximo em qualidade de servico
(grau 7).

Se vocé acredita que esta particularidade ndo ajudara as empresas no item em questao,
favor, assinale no grau 1.

Vocé também pode optar por atribuir um grau intermediario (2 a 6) se suas convicgoes a

respeito ndo sdo tao definitivas.
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Com a estrutura de Fabrica de Software, nos

. Discordo Concordo
processos de desenvolvimento de software, as totalmente totalmente
cempresas:

Co1 Possuem um processo definido e padrdo para o 119213 5 6|7
desenvolvimento de software.
Existe forte gerenciamento da interface entre a empresa e o

C02 | usuario em relagdo ao recebimento de solicitagdes, como de 1 213 516 |7
entrega dos produtos solicitados.

C03 | Tem suas solicitagdes de servico padronizadas. 1

C04 Possuem perfis de recursos humanos controlados e alinhados as 1
necessidades.
Possuir controle absoluto do andamento da execucdo de dada

Co05 1
demanda.

C06 | Utilizar métodos e técnicas e ferramentas padronizadas. 1
Possuir mecanismos que garantam a qualidade do produto de

Cco7 . . . 1
software, conforme requerimento do usuario e/ou cliente.

Co8 Sdo capazes de implementar mecanismos de medigoes de 1
atributos de sua operag@o.

C09 | Sao capazes de armazenar o histdrico das a¢des envolvidas. 1

c10 Séo capazes de manter absoluto controle sobre os niveis de 1
servico (SLA) acordados com seus usuarios e/ou cliente.
Sédo capazes de implementar melhoria nos processos de forma

CI11 | continua, visando ao aumento de sua produtividade e aredugdo | 1 | 2 | 3 516 |7
de seus custos de operagdo.

C12 | Sao capazes de prestar o servigo conforme prometido 1

c13 Permitem o atendimento rapido e agil das solicitagdes 1
realizadas..

Cla Conh;mmento das negqss1dages espc;mﬁs:as, quanto ao 11213 5 6|7
atendimento dos requisitos ndo funcionais.

cls Capacidade de se adaptar, d? acordo com as necessidades, a 11213 5 6|7
mudangas no escopo do projeto.

cl6 Egulpg d.e.proﬁssmnals bem apresentados e com - 11213 5 6|7
disponibilidade para atender com presteza os usuarios.

c17 Sao capazes .de 1mped1r a propagacdo de informagdes de forma 119213 5 6|7
indevida ou indesejada.

C18 Sao} capazes de atender individualmente as demandas de cada 119213 5 6|7
projeto.

C19 Sarov capazes de oferecer um canal de atendimento a sugestdes e 1192 3 5 6| 7
criticas.
Sdo capazes de oferecer maior detalhamento para cada servigo

C20 | yferecido. 1123 516 |7
Sdo capazes de identificar outros servigos ou servigos

C21 | associados que sejam de interesse. 1213 5|67

2 Aumentam a probabilidade de se ter servigcos de maior 11213 5 6|7
qualidade.
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CARTA DE APRESENTACAO AS EMPRESAS —- FORNECEDORES

'U'FF Ministério da Educac¢ao e do Desporto

Universidade Federal Fluminense

Centro Tecnolégico
Niteroi, xx de Setembro de 2005.

A

[nome da empresa]

A/C:

[identificacdo do respondente ou executivo responsavel]
Prezados Senhores,

O Prof. Dr. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella da Universidade Federal
Fluminense - UFF, estda coordenando um Projeto de Pesquisa sobre a
Competitividade da Industria Brasileira, sob o titulo “Fatores Humanos e

Tecnologicos da Competitividade”.

Este Projeto estd sendo conduzido por um grupo de pesquisadores — mestrandos,
mestres e doutores — que vem realizando ha cinco anos varias pesquisas em
segmentos da industria brasileira, como € o caso da industria de desenvolvimento de

software.

A metodologia utilizada nesse Projeto ja foi testada em diversas empresas de grande
expressao na industria brasileira através da Fundagao Getulio Vargas e, em 250
empresas de diversos segmentos da industria nos Estados Unidos, por meio de

pesquisa conduzida por Joseph Pine da Universidade de Harvard.
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Nesta oportunidade estamos iniciando o trabalho de campo da dissertagdo de
mestrado com o titulo “FABRICA DE SOFTWARE: estudo do impacto na
competitividade e a qualidade percebida”, trabalho que esta sendo desenvolvido

por José Luiz lannibelli de Almeida, um dos pesquisadores do projeto.

Acreditamos que esse trabalho seja de grande utilidade para empresas que fazem
parte deste importante segmento da industria brasileira, e que estejam focando seu
futuro em estratégia e qualidade.

Para tal, estamos encaminhando um questionario, o qual acreditamos nao exigir
mais do que 20 a 30 minutos para ser respondido. O mesmo também esta disponivel

para preenchimento on-line, no endereco eletrénico:

http://www.iannibelli.com.br/questionario/login.jsp

Para o acesso € necessario o fornecimento de uma senha, pessoal e intransferivel, a

ser gerada pelo pesquisador para cada respondente por e-mail.

O questionario esta discriminado abaixo:

Questionario

Destinado a empresa que possui estrutura de Fabrica de Software, e aborda os

seguintes objetivos:

» Analisar o emprego de estruturas e infra-estruturas de Fabrica de Software
na Estratégia da Empresa;

» Analisar a percepgao do executivo das expectativas que os usuarios tém
da implementacao de estruturas de Fabrica de Software em contribuir para
que a empresa ofereca maior qualidade em relacdo aos seus
Produtos/Servigos;

» Analisar o emprego de modelos, normas e metodologias de Engenharia de
Software e Gestdo de Processo, no desenvolvimento de produtos de
software.
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Contamos com a sua colaboragao para responder os questionarios com a maxima
brevidade possivel, tendo em vista o prazo determinado para a conclusdo da

Dissertacao e sua defesa até fins de dezembro/2005.

O questionario podera ser respondido de trés formas:

1. Através do questionario eletrénico;
2. Envio de material impresso; ou
3. Respondido na presenca do pesquisador.

Todos os dados informados por sua empresa serdo tratados com total
confidencialidade pelo pesquisador e pela Universidade, devendo-se destacar que,
os resultados serao apresentados de forma global, sem qualquer possibilidade de

identificacao de informacdes especificas de cada empresa participante da pesquisa.

Apods a conclusado da pesquisa e sua homologagéao pela UFF, caso seja do interesse
da empresa participante na pesquisa, teremos o maior prazer em enviar copia do

trabalho.

A participacdo de cada empresa convidada € vital para o sucesso do trabalho,
portanto, contamos com a sua adesao ao nosso trabalho e com o maximo de

subsidios que possam nos fornecer.

Qualquer duvida quanto aos questionarios ou outras informagdes sobre o trabalho,
nao hesitem em contactar o José Luiz conforme dados abaixo mencionados.
Telefones: Trab.: (21) 2202-4070 — Cel.: (21) 8837-6636 — Res.: (21) 2721-1056

e-mail; joseluiz@iannibelli.com.br

Desde ja, agradecemos a sua participagao.

Atenciosamente,

Prof. Dr. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella
Certified Management Consultant — Lider de Pesquisa

Departamento de Engenharia de Produgéo
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CARTA DE APRESENTACAO AS EMPRESAS — CLIENTES

'UFF Ministério da Educacao e do Desporto

Universidade Federal Fluminense

Centro Tecnolégico
Niterdi, xx de Setembro de 2005.

A

[nome da empresa]

A/C:

[identificacdo do respondente]
Prezados Senhores,

O Prof. Dr. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella da Universidade Federal
Fluminense - UFF, estda coordenando um Projeto de Pesquisa sobre a
Competitividade da Industria Brasileira, sob o titulo “Fatores Humanos e

Tecnologicos da Competitividade”.

Este Projeto estd sendo conduzido por um grupo de pesquisadores — mestrandos,
mestres e doutores — que vem realizando ha cinco anos varias pesquisas em
segmentos da industria brasileira, como € o caso da industria de desenvolvimento de

software.

A metodologia utilizada nesse Projeto ja foi testada em diversas empresas de grande
expressao na industria brasileira através da Fundagao Getulio Vargas e, em 250
empresas de diversos segmentos da industria nos Estados Unidos, por meio de

pesquisa conduzida por Joseph Pine da Universidade de Harvard.
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Nesta oportunidade estamos iniciando o trabalho de campo da dissertagdo de
mestrado com o titulo “FABRICA DE SOFTWARE: estudo do impacto na
competitividade e a qualidade percebida”, trabalho que estad sendo desenvolvido

por José Luiz lannibelli de Almeida, um dos pesquisadores do projeto.

Acreditamos que esse trabalho seja de grande utilidade para empresas que fazem
parte deste importante segmento da industria brasileira, e que estejam focando seu

futuro em estratégia e qualidade.
Para tal, estamos encaminhando um questionario, o qual acreditamos nao exigir
mais do que 10 minutos para ser respondido. O mesmo também esta disponivel para

preenchimento on-line, no endereco eletrénico:

http://www.iannibelli.com.br/questionario/login.jsp

Para o acesso € necessario o fornecimento de uma senha, pessoal e intransferivel, a

ser gerada pelo pesquisador para cada respondente por e-mail.

O questionario esta discriminado abaixo:

Questionario

Destinado a empresas clientes de servicos de desenvolvimento de software, e

aborda o seguinte objetivo:

» ldentificar a expectativa que cliente tém da implementacdo de estruturas
de Fabrica de Software em contribuir para a melhoria da qualidade em
relagcao aos Produtos/Servicos;

Contamos com a sua colaboragao para responder os questionarios com a maxima
brevidade possivel, tendo em vista o prazo determinado para a conclusdo da

Dissertacao e sua defesa até fins de dezembro/2005.
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O questionario podera ser respondido de trés formas:

1. Através do questionario eletronico;
2. Envio de material impresso; ou
3. Respondido na presenca do pesquisador.

Todos os dados informados por sua empresa serdo tratados com total
confidencialidade pelo pesquisador e pela Universidade, devendo-se destacar que,
os resultados serao apresentados de forma global, sem qualquer possibilidade de

identificacao de informacgdes especificas de cada empresa participante da pesquisa.

ApOs a conclusao da pesquisa e sua homologacao pela UFF, caso seja do interesse
da empresa participante na pesquisa, teremos o maior prazer em enviar copia do

trabalho.

A participacdo de cada empresa convidada é vital para o sucesso do trabalho,
portanto, contamos com a sua adesdo ao nosso trabalho e com o maximo de

subsidios que possam nos fornecer.

Qualquer duvida quanto aos questionarios ou outras informagdes sobre o trabalho,
nao hesitem em contactar o José Luiz conforme dados abaixo mencionados.
Telefones: Trab.: (21) 2202-4070 — Cel.: (21) 8837-6636 — Res.: (21) 2721-1056

e-mail: joseluiz@iannibelli.com.br

Desde ja, agradecemos a sua participagao.

Atenciosamente,

Prof. Dr. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella
Certified Management Consultant — Lider de Pesquisa

Departamento de Engenharia de Produgéo
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INSTRUMENTO DE MEDIDA — QUESTIONARIO WEB

Telas

M Login - Microsoft Internet Explorer

Arqive  Edter Exbir Favortos  Femrsmentss  Ajuds . [
C-O HNRG PHe®O 2 SEL
Encereco | i8] hikpe v, lanndelcom. br fausstionarioflogn. 5o ~ v Links *

1|HL LATEC - Mestrado em Slstemas de Gestido

Prof. Dr. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella

Por favor, informe seu e-mail e senha (enviada por e-mail):

Senha:

| - g e e -
ia Iniciar Dowe.. | WFEP.. | (Gpam..
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‘2 Bem-windo - Microsoft Internet [xplorer

Arguve  Eddar  Exibr  Favortos  Feramentas  Apoda I"
-0 G L@ 2-%=
Endereco | 8] http: vy, annbell com be fsarvetichecHogn I Er  iieks *

AS E MODELOS

Ola, Caro José Luiz lannibellil Seja bem-vindo 20 Questiondrio On-ine AS ESTRUTURAS DE FABRICA DE SOFTWARE ... X Clisnt_FSW X ESTRATEGIA
% FABRICA DE SOFTWARE X MUDANCA DE PRODUTOS/SERVICOS E PROCESSOS X NORMAS E MODELOS.

O questiondrio a seguir compde-se de 78 perguntas, todas de mdltipla escolha.

N3o se preocupe caso seja necessanio interromper o preenchimento a gualguer momento. As perguntas estdo dispostas em paginas, @ a cada mudanga
de pagina, suas respostas sdo salvas, de forma gue vocd pode voltar no momento mais propicio & continuar do ponto exato onde parou. Apenas pego
qua o bot3o "Sar” seja utilizado antes de fechar o Internet Explorer, para garantir que nenhuma resposta seja perdida.

Qualquer durida ou eventual nadequagio do questionano, existe um link “Fale comigo™ no rodape da pagna, o qual vord poders utilizar para me enviar
urn e-mail em qualquer ponto do questionrio,

Ressalto que as suas respostas s3o confidenciars @ no serdo de forma alguma divulgadas. Apenas a compilagio de resultados gerais, sem distingdo de
BMprEsa ou invidivuo, serd publicada no trabalho.

Muito obrigado pela sua participagio!

Um abrago,
Rosd Lz Fanribellt

Fale comigo = Crisgio e Design: Leonasrdo Rarros

Arguive  Editar  Exibr  Favortos  Ferramentas  Ajuds ":l'.-
= T at ™) od P A

e’ o/ .ﬂ 1ne | A~ B 'l!"@ ST =9

Encerecn | 5] butpefvmons. ianndeb.com. b s stonasio s torieio. g | = 30k =7 “EIr ks ®

Questionario

= (AD1) Até que ponto a adogdo da estrutura de Fbrica de Software & walorizada como instrumento de estratégia empresarial dentro da sua
organizagio?

O Muita

O Mais ou Menos
® Pouco

= (AD2) Em que medida a sua drea possul um plano de acdo estratégico formalmente alinhado com o plano estratégico da organizagdo?
& Muita
) Mais ou Menos
) Pouco

(AD3) Em que medida o plano de acdo estratégico da sua drea & baseado em alguma prospeccio dos cendrios futuros da indistria de
prestacdo de servico em desenvolvimento de Software?

® Muito

) Mais ou Menos

O Pouco

Fale comigo - Criagio & Designi Leenardo Barros
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drio AS ESTRUTURAS DE FABRICA DE SOF TWARE ... X Client_FSW X ESTRATEGIA X FABRICA DE 50 - Mi ft Internat Explorer

Argive  Edtar Evibie  Favorkos  Fersmentas  Ajuda 13
= A ) ol P A

C-©O HE®G Pr@O 2 %E

Endereco | 48] hrtp: . annkel com b fservitisameansmer sTagnY=3 v & Liks *

Questionario

(CMD1) Escolha na sua percepcdo qual ESTRATEGIA pode receber maior contribuicdo com a implantagdo de Fabrica de Software.
© Produgdo (prestacdo de servico) a menor custo.

O Desenvolvimenta de um produtofseryicn ou Processo que Saja novo ou Unico no mercado.

& Menor custo dos procassas para oferacer produtofseryico diferenciados em novos mercado,

) Menor custo dos processos para oferacer produtofservico diferenciados em mercados maduros,

(CMD2) Escolha na sua percepeio qual ALINHAMENTO ESTRATEGICO DE TI de sua empresa pode receber maior contribuicdo com a
implantagdo de Fibrica de Software.

) Automacso de processos manuas para a melhona na eficénaa justificada pela redugcdo de custa,

) Desenvolyimento @ distnbuicSo de sistemas customizados,

O Integragio de constantes mudangas nos requisitos de comunicagio @ processamento das informacdies,

O Projeto de sistemas de comunicagdo e informagdo cruzada que suporkem transformacdes incrementais e constantes.

(CMD3) Escolha na sua percepcdo qual FERRAMENTA-CHAVE ORGANIZACIONAL de sua empresa pode receber maior contribuicio com a
Implantacéo de Fibrica de Software.

) Processos padronizados e dedicados para produgdo.

® Especializagio nas habilidades de criagSo ou de implementagdo complaxa.

) Unidades de pracesso modulares e flexiveis em estruturas de rede fracamente acopladas.
) Equipes com cruzamento funcional e auto-gestdo.

Falg comigo = Crisclo & Designi Leonards Barros

fgbes  Bdtsr Fxbl  Favorkos  Favsnertss  Apsds =y
C-O WG Phee 5=
Enclereco (48] betp: v, bnndeh.com.be fservietisameanemn s THagna=4 ~ B Links *

Questionario

= (CNOL) Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relacdo & Norma IS0 9000 - Gestdo da Qualidade?
O Conhece & usa sistematicamentsa
O conheca e COMeca a usar
® conhece e nfo usa
£ Mo conhece

» (CND2) Qual é o seu nivel de conhecimento e uso em relacdo & Norma ISO/IEC 9.126-1 - Engenharia de Software - Qualidade de Produto -
Parte 1: Modelo de Qualidade?

) Conhece e usa sistemabicaments
# Conhece e comeca a usar

O Conhece e nfo usa

) MEo conheca

« (CNOD3) Qual é 0 seu nivel de conhecimento @ uso em relacdo & Norma ISO/IEC 12.119 - Tecnologia da Informacho - Pacotes de Software -
Testes @ requisitos de qualidade?

) Conhece e usa sistematicaments
) Conhece e comega a usar

) Conhece e ndousa

) Mio conheca

Faleg comigo = Criscio & Designi Leonards Barros
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andrio AS ESTRUTURAS DE FABRICA DE SOFTWARE ... X Client_FSW X ESTRATEGIA X FABRICA DE 50 - Micresoft Internet Explorer

Mrguvo  Edtar  Exibie  Favorkos  Faramentas  Ajuda

@'-J ﬁlﬂ‘i‘ /“‘"}\ffe'@ }13'-,; = L

Enclereco (48] bitp: v, annkeb.com. b serdetisareansmrs Tagna=20 ~ Lnks *

« (PO2) Com a implantacio da Fabrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas possuem instalacies
priprias que propiciem um ambiente mais produtivo.

{1) Discordo Totalments - GRAU 3
{2) Discordo Totalmente - GRAL 2
{3) Discordo Totalmente - GRAL 1
{4) Neutro - GRAU O

{5) Concordo Tatalmente - GRAL 1
{6) Concordo Totalmente - GRAL 2
{7) Concordo Totalmente - GRAL 3

Q0000000

« (PO3) Com a implantacéo da Fabrica de Software, nos processes de desenvolvimento de software, as empresas possuem perfis de recursos
humanos controlados e alinhados as necessidades.

{1) Discordo Totalments - GRAU 3
{2) Discordo Totalmente - GRAL 2
{3) Discordo Totalmente - GRAL 1
{4) Neutro - GRAU 0

{5) Concordo Totalmente - GRAL 1
{6) Concordo Totalmente - GRAL 2
{7) Concordo Totalmente - GRAL 3

00

Q0000

« (PO4) Com a implantacio da Fabrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, a5 empresas possuem elementos
materiais de divulgacio dos seus processos internos de forma satisfatiria.

(1) Discordo Totalments - GRAU 3
(2] Discordo Totalments - GRAU 2
(3) Discordo Totalmente - GRAU 1
{4) Neutro - GRAaU 0

{5) Concordo Totalments - GRAL 1
{6) Concordo Totalmente - GRAL 2
{7} Concordo Totalmente - GRAL! 3

W rpr. | (irain,

Argive  Editar  Exibe  Favortos Ferramentas  Ajuds #

C-O NG PHe@e 2 HEL

Enclereco (48] bitp: v, annbeb.com. b fseretisareansmrs Tagna=14 ~ Lnks *
Eal

. (Euaawlm software factories structure, in software development process, they are capable to give the service in the promised stated
perod.

(1) Dizagres at all - level 3

[2) Disagres at all - lavel 2

[3) Disagres at all - lavel 1

{4) Neutral - leval O

(5) Agree at all - level 1

[6) Agree at all - level 2

(7) Agree at all - level 3

0000000s

« (E09) With software factories structure, in software development process, they are capable to keep a description of its action,
(1) Disagres= at all - level 3

(2) Disagree at all - level 2

(3) Disagree at all - level 1

(4) Neutral - leval O

(5) agree at all - level 1

(6) Agree at all - level 2

(71 Agree at all - level 3

Q000000

= (E10) With software Factories structure, in software development process, there are available professional teams to comply a request with
promptness,

) (1) Disagree at all - level 3
O (2) Disagree at all - level 2
) (3) Disagree at all - level 1
O {4) Neutral - level 0

) {5)Agree at all - level 1

) (&) Agree at all - level 2

8]

(71 Agree at all - level 2
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Sessdo finalizada

Muito obrigado pela sua participagdo! O guestiondno estd completo. Em breve lhe repassarei o resultado geral da pesquisa.

Obrigado novaments & um abrago,

Jogd Luiz Tanwvbell

(VOCE JA PODE FECHAR O INTERMET EXPLORER - NENHUMA RESPOSTA SERA PERDIDA)




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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