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RESUMO

Esta dissertagao trata da aplicagdo dos principios do Planejamento
da Qualidade junto ao setor de Suporte Técnico da industria de
software propondo-se a demonstrar a importancia e a possibilidade
da aplicagao da metodologia QFD nesse setor e o consequiente fa-
vorecimento das agdes centradas no cliente para a otimizagdo do

design (ou redesign) de outros componentes de software.
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ABSTRACT

The Tech Support is a estrategical service in a software
firm. This dissertation demonstrate the importance and the
possibility to use the QFD principles to improve quality
and implement innovation in this especific service of

software industry.
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Capitulo 1° mwodugao

“ Estdo em curso duas revolugdes importantes: a
tecnologica e a gerencial. A revolugio gerencial € silen-
¢i0sa; somente as pessoas que participam do dia-a-dia
das empresas modernas percebem-na com clareza ”
[WEBE 94]

Antonio Maciel Nero
Presidente da CRECRISA.

1. Introducgio

Software ¢ um termo ambiguo. Quando o usamos podemos estar pensando na estrutura
dos componentes de programa. na funcionalidade de uma aplicagdo, na aparéncia ou impressao
imposta por uma interface, ou ainda na expeniéncia global vivenciada por um usuario diante de um
ambiente indissociavel composto por elementos de software, de hardware e por senigos agrega-
dos. Cada uma destas visdes do software carrega consigo um contexto diferente de conceitos a
serem respeitados, de elementos a serem efetivamente concebidos e projetados e, finalmente, de
metodos e de ferramentas adequadas. necessanas a sua matenializagio.

Design tambem € uma palavra de compreensio ndo evidente. Entre os seus muitos signifi-
cados encontramos vanas definigdes que descrevem basicamente um conjunto de agdes cnadoras
de um designer e a ligagao entre estas agdes e os resultados do uso pratico do objeto por ele
projetade [WINO 96}. De acordo com a Association for Software Design, design de software € o
estudo da interacdo entre 0 homem. o computador e as varias interfaces que viabilizam sua intera-
¢do (interfaces fisicas, sensonais e psicologicas). Neste contexto, o design de software inclut
tanto o design dos elementos de software e de hardware quante o design de servigos especials
associados ao uso efetivo do produto. As possibilidades do software sio criadas e/ou limitadas
pelas interfaces fisicas e pelos meios de suporte a ele associados.

A popularizagdo de recursos computacionais e particularmente a evolugio da internet esta
viabilizando a interagdo de meios de informatizagio domeésticos e organizacionais (telefonia,
computagdo e televisdo), bem como provocando mudangas culturais que devem ser incluidas no
design do software.

O projeto de interagido baseada nestas novas possiveis combina¢des de dispositivos, de

habitos e de software, definem o carater emergente da area chamada de Design de software. Este

camno de eSTUdO‘:- \'i':.ﬂ aoprar conhpcimentnce Mg nranArctAanam 2 Analidnada o mrmnar A a™ A la
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ario, fator critico de competitividade em um ambiente onde a certificagio da qualidade serd em

breve apenas um atributo minimo de concorréncia [PETE 98].

Qualidade Percebida e Inovagdo em Software

O software possui caracteristicas que o diferenciam de outras criagdes humanas. Quando
se constrél um equipamento, O processo criativo humano é traduzido em uma forma fisica. No
caso do software, o processo € logico. A percep¢do do resultado do seu projeto é fungdo dos
meios de intera¢do entre 0 homem e a maquina e isto inclui manifestagdes estéticas e psico-fisicas
da criagdo, além dos atributos funcionais do produto.

Desse modo, a inovagdo de produtos e servigos de software, como fator diferencial de
competitividade, baseia-se no aumento da qualidade percebida pelo usuirio e deve considerar os
seguintes aspectos:

e Foco no usuario. E necessario, antes de qualquer coisa, conhecer o usuario do produto. Isto sé
¢ possivel através da interagdo direta com o usuario. Logo, o usuario real do produto deve
participar do processo de avaliagdo. Ela ndo pode ser substituido por outras pessoas ou por
simulagio; o

e Conhecimento das fun¢des do produto e das tarefas para as quais elas foram desenvolvidas;

o Conhecimento das condigdes rears de operagao. O usuario considera um produto facil de usar
em fungdo do tempo e do esfor¢o gasto para realizar a tarefa envolvida com a funcionalidade
do mesmo. O ambiente real de uso inclul principalmente o senvigo de suporte técnico pos-
venda. Este servigo € responsavel, a0 mesmo tempo. por grande parte da usabilidade do pro-
duto e pela re-alimentagdo do processo de inovagio tecnologica,

o (Conhecimento do poder de decisdo do usuario sobre a sua satisfaggo. Apenas o usuano pode
decidir com priondade sobre a usabilidade e outros aspectos que caracterizam a qualidade per-
cebida do produto.

E importante observar que a “qualidade percebida™ ¢ agregada a um produto de software
nao somente através do uso de testes realizados juntos aos usuarios, mas principalmente atraves
da re-alimentagdo dos processos de Produgio, Dispombilizagdo e Evolugido (PDE) de software
com os resultados destes testes e do acompanhamento do usuario no seu ambiente de uso. Esta
participagdo direta e/ou indireta do usuano nos processos de PDE de software representa a es-
séncia do conceito de design de software e pode ser operacionalizada através do servigo de Su-

porte Técnico Pos-Venda [BARR 98].
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Uma pesquisa apresentada no Termo de Referéncia da Industria Brasileira de Software
mostra que a maioria das empresas no pais no tem a cultura de gestio dos processos de produ-
¢80 com base em medidas de satisfagio do usuario [WEBE 97]. Este fato demonstra que para
garantir o aumento da qualidade e produtividade do setor brasileiro de software, as normas técni-
cas devem ser seguidas de agdes estratégicas de valorizagdo da dimensdo social da tecnologia de
software, visando gerar acima de tudo a motivagdo para o planejamento da Qualidade percebida

pelo usuario e, consequentemente, a inovagio exigida pela competicio internacional [STEW 98].

Planejamento da Qualidade do Suporte Tecnico

Este trabalho trata do Planejamento da Qualidade de Software, voltado aos processos en-
volvidos na prestagdo do servigo de Suporie Tecnico pos-venda, na fase de disponibilizagdo do
ciclo de vida de produgdo. visando a otimizagdo do design de sofrware.

A idéia principal deste trabalho surgiu a partir das proposta do projeto R-cyele-Protem
CC. O molde R-Cyc/e propdem um modelo mais realista para o ciclo de vida de software, ou seja,
um molde que englobe aspectos de marketing, planejamento estratégico. gestdo da quahdade to-
tal, testes, distnbuigao e Suporte Técnico Pos-Venda, antes nio tratados com a suficiente profun-
didade na literatura.

O Suporte Técnico € um tipo de prestagao de senvigo cada vez mais presente no dia-a-dia
das empresas de software que vem se destacando como atividade importante do ciclo de vida de
software.

Tal servigo caracteriza-se por identificar e resolver problemas acerca do uso de um pro-
duto apos a sua venda e tem a missdo estrategica de manter e/ou otimizar a imagem do produto e
da empresa. A qualidade percebida do Suporte Técnico. sera considerada pelo usuano como um
valor agregado e um elemento indissociavel do produto de software. De acorde com o molde R-
(vele, o Suporte Técnico estd situado na fase de disponibilizagdo, ou seja, quando o produto €
disponibilizado no mercado. Por este motivo desempenha um papel estratégico na assimilagdo e
na adaptacéo do produto ao mercado.

Em fungio deste papel estratégico, o Suporte Técnico ultrapassou seus proprios limites,
deixando de ser apenas um simples “solucionador de problemas™” dos usuaros, para representar 0s
"ouvidos" da industria de software para o mercado [SANT 95], assumindo assim os seguintes pa-

péis adicionais:
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* uma importante fonte de feedback para as demais fases do ciclo de vida do software
[Sant 957,

um diferencial de competitividade junio a concorréncia;

elemento de design de software

centro de lucro;

Sonte de marketing,

Entretanto, o Suporte Técnico somente podera efetivamente tornar-se uma fonte sistema-
tica de feedback, de marketing e ainda um diferencial de competitividade para a indistria de
software, quando houver uma agdo gerencial efetiva nas empresas que promova seu salto qualita-

tivo. Este salto qualitativo devera ocorrer através das seguintes agdes:

* abusca da satisfagdo de seus clientes;

® 2 inovacgio continua;

¢ a contratagdo de pessoas com o perfil adequado;

* 0 uso da tecnologia apropriada;

e 0 apoio da alta administragio;

* 0 respeilo e monitoragdo do cliente:

¢ adefini¢do de padrdes:

e a medigao de seu desempenho.

E imporiante ressaltar que essas acdes somente encontrario ressonancia naquelas empre-
sas que ja possuem uma cultura da qualidade ou que estdo implantando um sistema da qualidade,

Muito embora as evidéncias do mercado globalizado apontem para a necessidade urgente
das empresas de investirem na sua capacitagdo gerencial para atingir niveis crescentes de qualida-
de e produtividade, poucas empresas buscam algum tipo de certificacdo do sistema da qualidade
Aquelas que o fazem, tém buscado, em sua maiona, assegurar a qualidade de seus produtos atra-
vés de uma abordagem n#o integrada, baseada na certificag@o 15O 9000. Muito pouco realmente
tem sido feito para assegurar a qualidade de seus processos, incluindo no que se refere aos servi-
¢os embutidos na venda de seus produtos como € o caso do Suporte Técnico. O que se pode
constatar na realidade € que o tratamento formal e sistematico da qualidade ainda € incipiente nas
empresas de software [WEBE 97].

Os modelos que visam assegurar a qualidade dos processos das empresas do software tais

coma. CMM-Canabilline Manmin: Mo dol a A CHICE Cofee o0 N .
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bility DEtermination ainda sio desconhecidos pela grande maioria pelas empresas do setor [WE-
BE 97].

Em sua dissertagdo de mestrado Uma Proposta de Organizagdo para Suporte Técnico
[SANT 95, Celso Jonas Santos ja propunha methorias nos processos gerenciais envolvidos no
funcionamento do Suporte Técnico Pés-Venda na industria de software.

Muito embora o trabalho de [SANT 95] tenha contribuido nio apenas para documentar e
caracterizar funcionalmente o Suporte Técnico pds-venda, mas sobretudo para destaca-lo como
parte integrante e importante do ciclo de vida do software, ndo tratou efetivamente da operacio-
nalizagdo do planejamento e garantia da qualidade do Suporte Técnico, além de dar énfase ao te-
le-suporte em detrimento das demais formas de Suporte existentes tais como, E-mail, visitas a
clientes, etc. Considerando que qualquer que seja a proposta que diga “o que fazer" tera poucos
resultados praticos se ndo disser “‘como fazer ”. Este trabalho esta a um passo a frente do trabalho
de Celso J. Santos, propondo uma maneira de implementar o Planejamento da Qualidade no Su-
porte Tecnico.

O Plangjamento da Qualidade € uma ag8o gerencial cujo objetivo é incorporar as necessi-
dades e desejos dos clientes aos processos que fazem parte do desenvolvimento de um produto.

Para operacionalizar o Plangjamento da Qualidade no Suporte Técnico, buscou-se funda-
mentagao na metodologia conhecida como QFD - Quwality Function Deployment ou Desdobra-
mento da Fungdo Qualidade. A base conceituat do QFD esta centrada na utilizagdo de um con-
junto de técnicas e ferramentas da qualidade empregadas com a finalidade de se obter a traducio

da “Voz dos Clientes”™ em requisitos técmcos para serem incorporados em cada estagio do ciclo

de vida de um produto/servigo [GUIM 96]..
1.2 Objetivo

Este trabalho teve como objetivo demonstrar a importancia e a viabilidade do Planeja-
mento da (Jualidade no setor de Suporte Técnico a Produtos de Software como forma efetiva de
viabilizar um salto qualitativo neste setor através da melhoria continua, inovagdo e foco no clien-

te.

1.3 Objetivos Especificos

Entre as agbes importantes realizadas para otimizar esta meta destacamos:
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¢ Realizagio de uma revisdo bibliografica sobre: Ciclo de Vida de software, qualidade de softwa-
re, Suporte Técnico, Design de Software e Planejamento da Qualidade;

* Demonstra¢do da necessidade do Planejamento da Qualidade no Suporte Técnico no ciclo de

vida do software;

* Proposi¢do de uma sistematica de Planejamento da Qualidade para o setor de Suporte Técnico
a partir do uso do QFD;

¢ Estudo de caso, através do desenvolvimento de uma matriz da qualidade para planejamento do

Suporte Técnico a partir de dados obtidos junto a uma empresa representativa da inddstria na-

cional de software.

1.4 Organizacio do Trabalho

O capitulo 2° apresenta um background sobre o ciclo de vida do software, o suporte téc-
nico no contexto do ciclo de vida e planejamento da qualidade. O capitulo 3° trata do Planeja-
mento da Qualidade no Suporte Técnico e do uso da metodologia QFD para implementa-la. O
capitulo 4° detalha a problematica estudada através de um roteiro do uso de QFD no Suporte
Técmco. O capitulo 5° ¢ dedicado aos aspectos metodologicos usados em num estudo de caso
junto a uma empresa de software. Finalmente, o capitulo 6° trata das conclusdes e propostas para

futuros trabalhos.



Capl'tulo 2°. Background

“A industria € um processo de satisfagiio do cli-
ente, e ndo de produgdo de bens, “

Theodore Levitt

Professor de Havard

2.1 Introdugio

O termo ciclo de vida do software ¢ utilizado para designar as atividades de produgdo da
vida Util de um produto[SANT 95]. Muitos sdo os modelos que buscam padronizar e sistematizar

o ciclo de vida da produ¢3o de software, [GHEZ 91] a saber:

* Modelo Cascata (Water Fall Model)
* Modelo Evolutivo (Evolutionary Model)
* Modelo Transformacional (Transformation Model)

* Modelo Espiral (Spiral Mode!)

Tais modelos classicos nio cobrem todo o ciclo de vida do software. Além disso, apre-
sentam um excesso de formalismo que restringe ou até mesmo impossibilita totalmente sua apli-
cabilidade nas empresas pela sua dissociagdo com a realidade da industnia de software [GHEZ

91]. Tome-se como exemplo, o modelo Cascata o qual considera:

» (Cada fase do ciclo de vida do software possuindo um inicio e um fim bem definidos,
e A passagem para uma proxima fase se da de maneira linear e irreversivel,

o O Processo de Produgio, Desenvolvimento e Evolugo de software se da de forma linear dis-

tnbuido em 5 fases estanques [Ver figura 1].

Especricasao e
Andlse go8
Requisios \
Desgn e ’
Especrfica;ao .
L

s
Codficacao e .

Testes r\
]

—_
| Integracao e ;

i Teste oo Sistema \
A,
T Emregae
i Manulengao

Figura | - Fases de produgdo do software segundo o modclo cascata.
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Por este exemplo, se evidencia que o modelo cascata esta muito distante de poder modelar
com precisdo o ciclo de vida real do software: ndo prevé a possibilidade de uma re-alimentagio
(loops de feedeback) entre as fases, 0 que contraria a idéia do testes alfa e beta. Além disso é mo-
nolitico no sentido que todo o planejamento esta orientado para uma uUnica data de entrega, des-
considerando a possibilidade de atrasos ou mesmo antecipagio na entrega do produto [GHEZ
91].

Deve-se ainda considerar que a abordagem do design de software nos modelos menciona-
dos esta baseada num design centrado no produto, nao possibilitando a conexdo entre os aspectos
mensuraveis do software e a satisfagdo dos usuarios [WINO 96].

Como conseqiéncia do distanciamento de tais modelos com a realidade do PDE - Proces-
so de Produgdo. Desenvolvimento e Evolugao do software, a exemplo do modelo Cascata, o pro-
dutor de software se vé sem uma opgdo de modelo para adotar e a partir dai estabelecer um flu-
xograma do seu processo de produgdo e, por sua vez, de padronizar as complexas tarefas que en-
volvem a produgio e comercializagdo de um software.

Necessita-se portanto de modelos mais realistas. que abordem aspectos relevantes como:
marketing, planejamento estratégico, vestao da qualidade total, testes, distribuigdo, suporte réc-
nico, etc.. |

A busca de um modelo mais realista que esteja sintonizado com as necessidades impostas
pela reahdade atual do mercado, como a ideia de focalizagdo no clente, levou a realizagao do
Projeto R-Cvele [BARR 98] que propos a elaboragdo de um “molde™ genérico que pudesse ser
adaptado a realidade particular de cada empresa a qual cnana entdo seu proprio modelo. O molde
R-Cvele considera quatro grandes fases genericas e distintas do ciclo de vida do software [Ver

figura 2]

T estimentos
Markcinwe

vy

[ W 3

-
—

~

Figura 2 - Fases da produgdo de Software Comercial segundo o molde R-Cycle



9

A Concepgdo, o Desenvolvimento ,a Preparagéo e a Disponibilizagdo, sdo chamadas ati-
vidades menofasicas que se desenvolvem simultaneamente ou ndo, e sio complementadas por ati-
vidades polifasicas, ou seja, o marketing e os investimentos. Ambas atividades devem ser execu-
tadas segundo procedimentos documentados [BARR 98]

O molde R-Cycle focaliza o “software-pacote” reunindo em seu escopo a contribuigdo de
varias entidades, tais como empresas de software e Universidades com o apoio do CNPq (Pro-
Tem-CC).

Sem perder de vista a idéia do um “molde genérico”, o Projeto R-Cycle objetivou a elabo-
ragio de um “Guia do Empreendedor” enfocando aspectos relevantes da produgio de software
comercial pouco explorados na literatura tais como Desenvolvimento, Marketing, Vendas e com
destaque especial ao Suporte Tecnico Pos-venda.

O molde R-cycle trata o Suporte Técnico, no ciclo de vida do software, como uma ativi-
dade chave na fase de Disponibilizagio, funcionando como uma entidade propria na estrutura or-
ganizacional do fabricante, ou seja, que possui infra-estrutura de pessoal e equipamentos dedica-
dos em tempo integral, além de ser um potencial elo de interagio entre designers de software e
usuariosfSANT 95]. Dai entender-se a necessidade de uma abordagem gerencial e a introdugéo
aos conceitos de qualidade no ambiente de Suporte Técnico objetivando alcangar ndo apenas a

competitividade e a exceléncia de seus servigos perante o cliente, como também a sua efetividade

como elemento de design de software.

2.2 O Design de Software

O sigmficado primario de design € “fazer ou conceber um plano™ ) Design de Software
estd interessado com a forma e a fun¢do de um sistema de software e com a estrutura do processo
que produz aquele sistema [WINO 96].

Existem duas correntes principais do design de sofiware. A primeira, de meados de 1960,
¢ a Engenhana de Software, a qual, e esta baseada na engenhana tradicional, onde design € visto
como um processo formal de definir especificagdes e derivar um sistema a partir dele. A segunda,
o Design Centrado no Homem ¢ mais recente, datando do final dos anos 80. Nesta caso, 05 de-
signiers estdo imersos nas rotinas diarias e nos interesses de seus usuarios [WINQO 96].

Estas duas correntes tém forga e fragilidade complementares. Acredita-se que as duas po-
dem ser contempladas juntas dentro de uma nova disciplina: Arquitetura de Software. A prética
central da Arquitetura de Software, senia o Design Centrado na A¢do unindo engenheiros, orien-

tados para o Sistema, e Desigrers, orientados para os usuarios.
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O Design de Software ¢ uma arte tanto quanto uma ciéncia. Realizar o design de produtos a par-

tir das necessidades dos usuarios requer criatividade, conhecimento, habilidade e disciplina [W1-
NO 96].
A proposta do atual design de software € ter nas empresa de software um suporte organi-

zacional que permita: Compor e manter claro os objetivos, focar no usuario e, dar poderes aos

designers.

e Compor e manter claro os objetivos

Uma das tarefas mais dificeis para o designer é criar um design de sucesso no contexto de
uma organiza¢do num projeto no qual os participantes n3o sabem o gue estdo tentando encontrar.

E bastante dificil especificar claramente objetivos que estao fincados nas necessidades do
usuario, bem como, compartithar com cada um no projeto, e manté-las em foco. Os objetivos
mudam continuamente: o processo de design leva a um continuo refinamente do objetivo, do
mesmo modo que cada decisio de design pode levar ao reconhecimento que os objetivos neces-
sitam ser modificados. “Cada um no projeto” significa mais do que a equipe imediata. Inclui en-
genhania, marketing, e suporte: literalmente cada um os quais trabalham tocando um projeto ne-

cessita ser continuamente lembrado dos objetivos do projeto para operar a partir de uma visio

consistente [WINQO 96].

eFocar no usuario

Nao ¢ raro ouvir algo de como € importante para os negocios estar focado no usuario.
Entretanto, a quahidade da maiona do software informa-nos que muitos produtos nao estdo sendo
concebidos baseados no entendimento das necessidades do usuario.

O foco no usuario ndo ¢ apenas uma atitude. Ele requer trabatho. Ele requer uma estrutura
que suporte pessoas interagindo com usuarios, e um comité para coletar dados dos usuarios em
cada etapa: na pesquisa de mercado que indica o que desenhar, nas decisdes da programagio do
dia a dia, no teste de usabilidade, na venficagdo através da garantia da qualidade que o produto

conhece as necessidades do usuano, e no suporte ao usuario [WINQO 96].

¢ Dar poderes aos designers.
A literatura sobre gerenciamento indica que devemos por grande poder de decisdo nas
maos das pessoas que sao dispostas ao trabaltho. As pessoas que fazem design de software devem

possuir a autoridade necessaria para tomar decisdes de design. As pessoas necessitam sentir-s¢



11
com um certo nivel de seguranga e suporte na empresa. Elas necessitam saber que fazem a dife-

renga [WINO 96].

2.3 O Suporte Técnico Pés-Venda na Indiistria de Software

A poucos anos atras, o hardware de um sistema computacional era o principal causador
dos problemas de processamento encontrados pelos usuarios. Nos dias atuais com o aumento da
complexidade e sofisticagio dos programas de computador jamais imaginadas no passado, o
software passou a ser o principal motivo do aumento {exponencial) das chamadas ao Suporte

Técnico [GALL 95].

Em linhas gerais o Suporte Técnico pos-venda na industria de software desempenha as se-

guinies fungdes:

* Do ponto de vista do usuario. o Suporte Técnico Pds-Venda é o meio pelo qual suas
ditvidas e problemas sdo resolvidos, tornando-o deste modo um requisito fundamental na credi-
bilidade de um produto, funcionando como um item de garantia do fabricante junto ao cliente fi-
nal [SANT 95). E considerado ainda. cada vez mais, como um novo valor do produto e da sua

empresa, conferindo-thes uma imagem que transcende 0 momento de compra pelo usuario.

e Na visdo da empresa, 0 Suporte Técnico Pos-Venda atua como elemento diferencial de
competitividade, alem de confenir ao produto um valor agregado de longo prazo que se estabelece
durante o periodo de uso e de inovagdes (atualizagdo) do mesmo. Além disso, este componente
de solu¢do vendida tem a particularidade de manter o usuano ligado a empresa e realimentando
seus processos de produgdo com informagdes preciosas. Assim, por ser o principal elo de comu-
nica¢do com o cliente na fase pos-venda, ou seja, na ultima fase do ciclo de produgio do softwa-
re {fase de dispombiliza¢do). onde a avaliagio de sua satisfagdo real com o produto pode se tomar
conhecida, o Suporte Técnico viabiliza o design (ou redesign) de outros componentes do softwa-
re.

Ambas as visdes pressupdem um sistema que funcione sempre corretamente de modo a
atender ¢ satisfazer seus requisitos basicos sempre que solicitado, ou seja, ter uma fonte perma-
nente e eficiente de resposta aos seus questionamentos, sejam eles referentes a erros do proprio
usuario, operacionalidade, instalagdo e dugs do software [GALL 95} (ponto de vista do cliente)

ou referentes ao grau de aceitagdo de um produto que foi langado no mercado (ponto de vista da

empresa).
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O Suporte Técnico Pés-Venda é um tipo de servigo que vem ganhando importéncia nas

empresas brasileiras de software como uma das atividades relevantes do ciclo de vida do software
como se pode ver na figura 3.

B Sernco Hot-line
B vVestas Perodicas

1983 a5 1997

Farte MCTISERIN

Figura 3 - Crescimento das cstruturas de atendimento ao cliente das empresas brasileiras de software

2.4 O Planejamento da Qualidade

Segundo [ANTO 95], o planejamento se justifica como forma de se obter os resultados

esperados com mais eficiéncia.

O Planejamento da Qualidade segundo Lin Chih Cheng [CHEN 95], € um tipo de melhoria
que exige inovagdo e viabiliza o conceito de markes-in principalmente do chente externo. De

modo geral o Planejamento da Qualidade € constituido das seguintes etapas:

1 - Identificacio das necessidades dos clientes;
2 - Estabelecimento do conceito do produto;

3 - Projeto do produto e do processo,

4 - Estabelecer os padrdes-proposta,

5 - Fabnicar e testar o lote-piloto;

6 - Verificar a satisfagdo do Cliente;

7 - Estabelecer a padronizagao final,

8 - Reflexdo sobre o processo de desenvolvimento.

A etapas elencadas acima podem perfeitamente serem dispostas no ciclo PDCA de con-

trole de processos, como mostrado na Tabela 1:
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Ciclo Etapas do Planejamento

1 - Identificagdo das necessidades dos clientes;
P 2 - Estabelecimento do conceito do produto;
3 - Projeto do produto e do processo;

4 - Estabelecer os padrdes-proposta;

D 5 - Fabnicar e testar o lote-piloto;

)

6 - Venficar a satisfagio do Cliente;

A 7 - Estabelecer a padronizagdo final;

8 - Reflex@o sobre o processo de desenvolvimento.

Tabela 1 - Etapas do Plancjamento da Quatidade [CHEN 95).

2.4.1 O Planejamento da Qualidade no TQC

Em linhas gerats, o foral Quality Control, ou seja, o Controle da Qualidade Total, mais
conhecido no Brasil pela sigla TQC. ¢ um modelo gerencial que objetiva levar uma empresa a
atingir a satisfagdo das necessidades de seus clientes, de seus empregados e de seus actonisias,
por meio do reconhecimento das necessidades dessas pessoas e do estabelecimento, manutengdo e
melhoria de padrdes que visam o atendimento dessas necessidades.

0O TQC esta centrado no conceito do Controle da Qualidade o qual € o “controle™ exerci-

do sobre qualquer processo independente do escopo. O Controle da Quahdade age sobre o pro-

cesso de trés maneiras diferentes:

e Planejando a quahdade;
e Mantendo a qualidade;
s Melhorando a qualidade.

Complementando as a¢des gerenciais da manutencao e da melhona da qualidade, buscan-
do ampliar as vantagens competitivas das empresas, entra em cena o Planejamento da Qualidade.
Planejar a qualidade vem a ser sobretudo ouvir a “Voz dos Clientes”, e traduzi-la para a “Voz da

empresa” com o objetivo de satisfazer as necessidades e desejos de seus chientes.
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2.4.2 O Planejamento da Qualidade no ambiente de produgiio do software

Diante da necessidade de melhorias continuas em qualidade e produtividade, os produto-
res de software buscam, cada vez mais, interpretar os requisitos técnicos de seus produtos e ser-
Vigos a partir das perspectivas e visdo dos proprios usuarios, como pode-se perceber nas opinides

ge experts em desenvolvimento de software quando afirmam:

" O software estd entrando em uma nova era, a qual é dirigido pelo mercado (que é o cliente).

Portanto, o prego da falha serd crescente [IEEE 98], -

“ A qualidade é susceptivel a “sloganarizag¢do’ porque a satisfacdo do cliente é o que real-

menfe interessa [IEEE 98]

“ Usudrios devem ser envolvidos no processo de design para melhorar o mapeamento de seus

objetivos para o design [IEEE:97}.”

Ainda segundo Neal Whitten em seu livro intitulado AManaging Sofware Development
Projects [WHIT 95] uma ligdo a ser aprendida é:
“Antes de tnvestir em montar um nove projeto, use o lempo para entender os provavers

woblemas do cliente ¢ necessidades gue devem ser satisfeitas.
g

O Planejamento da Qualidade € uma agao gerencial que vem ao encontro da idéia de in-
corporar os requisitos do chente aos processos de desenvolvimento do software. O Planejamento
da Qualidade contribui no melhoramento dos processos de software, maxtmizando a sua efetivi-
dade atraves da utilizagdo das sete ferramentas de gerenciamento [MOUR 94} e planejamento do
TQM para capturar e entender 0s pontos chaves (suas exigéncias) para satisfagdo dos clientes.
Em um ambiente de software, essas exigéncias normalmente orbitam em torno da confiabilidade,

tempo de reposta do sistema, custo, requisi¢bes de methoramentos e cnagdo de novos sistemas

[ARTH 94].

2.4.3 A metodologia QFD no Planejamento da Qualidade

E no momento em que se necessita operacionalizar a a¢do gerencial do Planejamento da

Qualidade que a metodologia QFD é a mais indicada, tendo em vista que esta metodologia viabili-
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za o conceito de Market-in e o Controle da Qualidade Ofensivo, o qual, por sua vez, procura
antecipar as necessidades do cliente.

O QFD também esta em concordancia com o conceito da Garantia da Qualidade durante
o desenvolvimento de novos produtos (bens ou servigo} (etapa posterior ao Controle da Qualida-
de) por basear-se na concepgdo que todas as areas funcionais devem participar da sobrevivéncia
da empresa, desenvolvendo novos bens ou servigos para atender as mudancas constante das ne-
cessidades dos clientes e fazer frente aos seus concorrentes, que certamente estardo se desenvol-
vendo e buscando novos nichos de mercado.,

O Planejamento da Qualidade a partir do uso do QFD - Quality Funcrion Deployment ou
Desdobramento da Fungdo Qualidade, vem se destacando como ferramenta metodoldgica para

levar as empresas a um nivel de qualidade “pos ISO 9000™.

2.5 A metodologia QFD

Quando se estuda QFD, percebe-se a existéncia de conceitos e idéias ja conhecidas que
envolvem pesquisa junto ao cliente, priorizagdo. henchmarking, medigdes técnicas, engenhania de
valor, técnicas classicas para resolugdo de problemas, técnicas de otimizagdo. uso do PDCA, etc.

O modelo QFD se utiliza de muitas ferramentas de planejamento, inclusive as sete ferra-

mentas da qualidade. dentre as quais [MIRS 94]:

¢ Dhagrama de arvore

Usado para identificar tarefas que precisam ser feitas, subdividir objetivos em elementos
acionavels e gerar relagdes com multiplos nivets de causa e efeito;

e Diagrama de matnz

Usado para mostrar as relagdes entre listas,

e Diagrama de relagdes

Usado para exibir com clareza as relagdes complexas existente entre varias ideias,

e Diagrama de afinidade ou KJ

Usado para organizar os dados verbais ou qualitativos;

A novidade do QFD é que essas idéias estdo integradas dentro de um sistema, o qual, se
seguido, torna o trabatho da empresa mais efetivo como um todo. O QFD, quando devidamente
usado, deve ser uma atividade unificada. praticada juntamente a uma variedade de disciplinas e

focada num trabalho inteligente [DIKA 91].
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QFD ou Quality Function Deployment, ou ainda, Desdobramento da Fungio Qualidade é

a tradugdo mais aproximada dos seis caracteres japoneses: Hin Shitsu Ki No Ten Kai.

HIN SHITSU KINO TEN KAI
d $ 4
QUALIDADE FUNCAO DESDOBRAMENTO
CARACTERISTICAS MECANIZACAO DIFUSAO
ATRIBUTOS DESENVOLVIMENTO
QUALIDADES EVOLUCAO

Tabela 2 - As vanas tradugdes para Hin Shitsu Ki No Ten Kai

Nota-se na tabela 2 que cada par de caracteres possui tradugdes alternativas, as quais, por
sua vez, possibilitam compreender melhor o significado do QFD. Segundo a ASl-4merican Su-

pplier Institute Incorporation, o significado essencial para o Desdobramento da Fungao Qualida-
de é [AS1 90]:

“Um sistema para traduzir os requisitos do consumidor para os requisitos proprios da
empresa em cada esiagio, ¢ partir da pesquisa e desenvolvimenio do produto até engenharia ¢

marufaiura e, dai, para o marketing vendas ¢ Distribuigdo.

De acordo com a GOAL/QPC - Growth Oportunine Alliance of Lawrence Qualiny-

Productivity-Competitiveness, o significado essencial do QFD ¢ [SLAB 91}

“Um sistema para desenvolver um produto ou servigo baseado nos requisitos dos clien-

tes enmvolvendo todos os membros da produgdo ou organizagdes distribuidoras.”

Embora ambas visdes estejam corretas, na verdade sio simplificagdes do QFD por vislum-
brar apenas o Desdobramento da Qualidade e deixar de fora o Desdobramento da Fungdo Traba-
lho ou QFD restrito [CHEN 95].

Segundo Lin Chih Cheng [CHEN 95], a abordagem para o QFD adotada pelas empresas
do Japio, esta mais de acordo com a denomunagio Hinshitsu Kino Tenkai, onde o QFD é subdi-

vidido em QD Desdobramento da Qualidade e QFDrestrito Desdobramento da Fungdo Quali-
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dade Restrito, ou simplesmente QFDr, onde se contempla tanto o Planejamento da Qualidade

quanto a Garantia da Qualidade, ou seja
QFD amplo = QD + QFDr

Adotando-se 0 QFD amplo, pode-se contemplar as melhorias e avangos da pratica do
método, enfatizando o desdobramento da quatro dimensdes da qualidade através do uso de tabe-

las e possibilitando a geragdo de um modelo conceitual especifico e adequado para tipos diferen-

tes de empresas.
2.5.1 O Desdobramento da Qualidade (QD)

O QD ¢ a parte do QFD que operacionaliza o Desdobramento da Qualidade exigida, par-
tindo da voz do cliente como entrada até obter-se pardmetros de controle como dados de saida,
dispostos em um PTP - Padrao Téecnico de Processo.

O QD se inicia a partir das metas claramente estabelecidas e formalizadas de um determi-

nado bem ou servigo, agrupadas em quatro dimensdes [CHEN 95]:

Melhoria da qualidade;

Introdugao de novas tecnologias:;

Reducgédo de cusios e,

Aumento da confiabilidade.

A continuidade do QD ¢ dada por meio de desdobramentos sucessivos através da (/mda-
des Basicas de Trabalho (UBTs) constituidas por tabelas, matrizes e modelos conceituais as quais

facilitam a visualizacio dos dados e a participagio das pessoas envolvidas [CHEN 95].

2.5.2 QFD restrito

O QFDr é também conhecido por desdobramento da fungao trabalho, pois de fato ele es-
pecifica as fun¢3es ou trabalho humano necessarios para se obter a qualidade do produto através

de procedimentos gerenciais e técnicos definidos objetivamente pelas areas funcionais da empresa

[CHEN 95].
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O QFDr inicia-se desdobrando-se as fungdes necessarias para obter-se a qualidade do bem

ou servigo, até a obtengdo das especificagdes precisas de processo. A finalidade dessas especifica-
¢Oes € garantir o conjunto da qualidade por meio do estabelecimento claro do trabalho humano

para cada setor da empresa. Esse desdobramento é operacionalizado através da técnica do Dia-

grama de Arvores.
2.6 Os Principais Conceitos do QFD

O QFD tenciona nio somente melhorar a qualidade de produtos ou servigos, mas também
melhorar a qualidade da empresa, através da melhoria de seus processos, tornando-a mais efici-
ente para controlar fatores como qualidade, custo e entrega. A melhoria tanto dos produtos

quanto dos processos da empresa devera ser implementada por meio dos principais conceitos do
QFD, sao eles [DIKA 91]:

1. Satisfacio do Cliente

Deve-se iniciar qualquer projeto a partir do entendimento dos requisitos dos clientes;

2. Pessoas e Equipes de Trabalho (Teamwork)

Produtos superiores sio resultados de pessoas trabalhando juntas com um senso de visdo
compartilhada e de responsabilidade.

3. Conectividade

Para desenvolver especificagdes internas e requisitos téCnicos € necessario assegurar que o
processo de desenvolvimento do produto seja eficiente,

4. O Uso de matrizes

As matrizes sdo usadas para desdobrar a voz do cliente dentro das especificagdes e dos
requisitos internos da empresa que ira resultar em produtos e senvigos que conhecem os
requisitos do chiente. A matriz de relagdo prové um modo de organizar fatos e dados de tal

forma que a equipe possa enxergar suas prioridades mais claramente.
2.6.1 Satisfacdo do Cliente
QFD é um elemento do TQM (Toral Quality Managemenr), do TQC (Fotal Quality Con-

trof) ou ainda do CWQC ( Company-Wide Quality Controf) a qual afirma que “qualidade” néo e

uma responsabilidade apenas da alta administragio, mas envolve cada um da empresa. 0 TQM ¢ a
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geréncia do negocio sob a filosofia que a melhor maneira de expandir as vendas e obter lucro €
satisfazer o cliente através de seus produtos e servigos.

Sob o tratamento do QFD, cada projeto inicia pelo entendimento dos requisitos do cliente
priorizando-os. Com o andamento do projeto, consideragdes sobre vendas, design, investimentos,
custos, entre outras, sao feitas em relagdo ao que o cliente quer e necessita. Isto é chamado de
Market-in. O tratamento oposto € aquele no qual o projeto € dirigido a principio para a lucrativi-
dade e outras consideragdes para posteriormente tentar levar o chente a comprar um produto ja
produzdo. Isto é chamado de Product-out.

Uma empresa deve focar sua atengdio na produgio de bens que sejam livres de defeitos e
que ndo gerem reclamagdes, que possuam um desempenho igual ou melhor que a concorréncia,

mas que também fornecam elementos de encantamento, excitamento, atragdo. inovagio e valor

para o cliente [DIKA 91].
2.6.2. Pessoas e Equipes de Trabalheo

QFD ¢ um sistema de pessoas que possibilita ver seus objetivos mais claramente ajudando-
as a trabalharem juntas mais efetivamente. Embora as técnicas de QFD possam ser usadas indivi-
dualmente, o QFD assume a existéncia de uma equipe multidisciplinar e que somente atinge seu
pleno potencial quando € usado desse medo [DIKA 91}

Idealmente, a equipe multidisciplinar deve ser também multifuncional. ou seja, deve ter
representantes de cada umdade organizacional que devem unir-se para produzir juntos o produto
ou servigo. Equipes tipicas de QFD tém de 8 a 12 componentes com representantes dos setores
de marketing, qualidade, engenhana. manufatura, finangas e compras que sejam cxperts na tec-

nologia de sua respectivas areas € que tenham iniciativa e credibilidade.

2.6.3. Conectividade

Quando se desenvolve um projeto, comumente, centenas de requisitos internos e técnicos
s3o estabelecidos como um guia das varias tarefas que devem ser realizadas para levar o produto
ao mercado. Quando utilizado plenamente, 0 QFD prové uma sistematica para a voz do cliente
fluir através do processo de desenvolvimento do produto conectando-a aos requisitos internos,

focando-os nas necessidades do chente.
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Ao mesmo tempo que o QFD direciona as atividades da empresa para a voz do cliente,

prové um guia que conecta as especificagdes internas e aqueles requisitos técnicos julgados serem
absolutamente criticos para o sucesso do projeto.

A conectividade entre requisitos internos e externos € necessaria para assegurar que o

processo de desenvolvimento do produto seja focado, eficiente € melhore cada vez que se repetir
[DIKA 91].

2.6.4 Uso de Matrizes

Embora o0 uso de matrizes nio seja o conceito fundamental dos mecanismos do QFD, a
“casa da qualidade™ bem como o uso de outros tipos de graficos, € quase uma caracteristica pro-
eminente de cada estudo de QFD.

QFD esta associado com o uso de matrizes, mas as matrizes nio sio o QFD. Matrizes s3o
Uteis em dispor fatos e dados de uma maneira tal que torna-se mais facil para a equipe visualizar o
que € necessano ser feito. As matrizes também provém um meio de comunicagdo e um histornico
de dados para pessoas que necessitam de informagio mas n3o estdo diretamente envolvidas
[DIKA 91].

Todos os diagramas sdo baseados em uma estrutura de uma matriz de relagio. conforme

mostrado na figura 4.

Como

P ; - Saida

Que

Entrada »

IiL‘i L » Saida

Quanto

Figura 4 - Matriz de Relagio
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As matrizes de relagio sempre t€ém uma entrada na forma de uma lista vertical de requisi-
tos localizada do lado esquerdo da grade central e duas saidas: uma lista horizontal de requisitos
localizada no topo e outra com medidas numéricas localizada abaixo da grade central.

Fregiientemente as entradas sdo chamadas de “Ques” ou seja, o0 que é necessario ser aten-
dido? As saidas sdo freqiientemente chamadas de “Comos” ou seja, como atender a um determi-
nado “que”? As medigdes sdo freqiientemente chamadas de “Quantos” ou seja, qual o nivel numé-

rico de “Comos” € necessario para atender os “Ques”. Qualquer matriz de QFD é composta por

esta estrutura simples [DIKA 91].
2.6.4.1 A Matriz Casa da Qualidade

A maioria dos projetos de QFD iniciam com a construgdo de um certo diagrama. Este dia-
grama pode ser chamado de Matnz de Planejamento do Produto, Diagrama da Qualidade, Dia-

grama Al ou ainda Casa da Qualidade. Este é o local de partida para projetos de QFD [ver figura
5].

Matriz de Correlagéao

RN
Como o
Avaliacao da
- Concorréncia
Que e
¢c12345
Voz do .
Cliente
\ Matriz de Rela¢ao
Avaliacéo .
L » -
Técnica -
- (BRI IRIEIRIEL
Quanto L Valores Alvo

Figura 5 - A Casa da Qualidade
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O proposito da Casa da Qualidade ¢ organizar a experiéncia coletiva da equipe de maneira
que possam alcangar um consenso nas agdes que devem ser realizadas.

A Casa da Qualidade é completada através dos seguintes passos:

1. Listagem dos requisitos do cliente

2. Priorizagdo da Listagem

3. Estabelecimento dos requisitos de design
4. Estabelecimento dos objetivos técnicos
5. Estabelecimento da Matnz de Correlagio

6. Tomada de agéo
2.7 A metodologia QFD na engenharia de software

O desenvolvimento tradicional de software esta desfocado com respeito a qualidade. As
melhores analises de requisitos ndo resultam nos melhores projetos. Os melhores projetos nao
tornam-se os melhores codigos. Os melhores codigos ndo geram os melhores documentos. Isto
ocorre devido as mudancgas que ocorrem nos esfor¢os realizados entre as fases subsequentes de
um desenvolvimento do software. Processos incoerentes sdo maneiras ineficiente e dispendiosa de
satisfazer o cliente [ZULT 90].

No sentido de satisfazer o cliente dentro do prazo e limitagdo de recursos que todo o
projeto enfrenta, faz-se necessario concentrar os esfor¢os naquilo que € de grande importancia
para o cliente. E necessario que cada atividade do processo de desenvolvimento seja coerente. O
esfor¢o de todos os desenvolvedores de um projeto, deve reforgar os demais no sentido de se
obter um software de exceléncia. Para isto, requer-se-a que durante a fase de analise obtenham-se
os requisitos priontanios do cliente passando-as para a proxima fase de uma maneira visivel. Cada
fase subsequente deve direcionar os maiores esfor¢os do desenvolvedor para os itens de maior
prionidade, e continuar passando a informagao prioritaria para a proxima fase [ZULT 91].

O Software Quality Deployment ou simplesmente SQD, ou ainda SW/QFD, € unido entre
o QFD e as técnicas contemporineas da engenharia de software. A figura 6 resume graficamente
a idéia de que o SW/QFD possibilita centrar o desenvolvimento do software em diregdo a maxima
satisfagio do cliente através do profundo conhecimento de seus desejos e necessidades desdo-
brando-os através de todo o ciclo de vida do software, assegurando a qualidade do software atra-

vés do melhoramento em duas areas chaves do desenvolvimento de sistemas: o produto, atraves

Ar Trandahramanta Aa Mnalidade & A nracecen atravée dn OFD restrito
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Figura 6 - Partes constituintes do QFDamplo adaptado ao PDE de software.

O QFD vem obtendo bons resultados em firmas lideres nos EUA, tais como, AT&T,

DEC, Hewlett-Packard, IBM, Texas Instruments, tornando-se parte essencial do TQM [ZULT
91].

2.8 Tipos de Clientes

Tendo em vista que 0 QFD baseia-se no conceito de que todos os bens ou servigos devem
ser projetados de acordo com os requisitos dos clientes, ¢ fundamental conhecermos os tipos de

clientes e os niveis de requisitos.

Existem dois tipos basicos de clientes: interno e externo. Cada um com suas necessidades

e peculiares:

1. Clientes Internos: S&o as pessoas dentro da propria empresa.

2. Clientes Externos: E o consumidor do bem ou servigo.

Os distribuidores ou revendedores podem ser considerados clientes intermedianios, visto
que tém necessidades especiais de distribuigdo e sabem os que seus clientes desejam. Segundo
[GUIN 93], a capacidade da empresa de satisfazer essas necessidades determina a eficiéncia com

que o distribuidor vende o produto.
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2.9 Requisitos do Cliente

Segundo Lawrence R. Guinta & Nancy C. Praizler [GUIN 93] existem quatro niveis de

requisitos dos clientes: Esperados, Explicitos, Implicitos € Inesperados também conhecidos por

expectativas, necessidades, desejos e caréncias:

1. Requisitos Esperados (expectativas). Sdo aqueles requisitos que o cliente supde que faz parte
dos bens ou servigos de sua empresa, de tal forma que, caso ndo sejam atendidos, certamente le-

vara o cliente a busca-los em outra empresa concorrente.

2. Requisitos Explicitos (necessidades). Sdo requisitos especificos, geralmente transmitidos oral-

mente ou por escrito. que o cliente deseja no servigo ou produto e que a empresa esta disposta a

oferecer para satisfazer o cliente.

3. Requisitos Implicitos (desejos). Sdo aqueles que cabe a equipe descobrir quais sio, pois nao
sdo mencionadas pelo cliente (aspira¢des ndo explicitas). Para isso a empresa deve Jangar mio de
recursos tais como levantamento de mercado. organizagio de wrupos de pesquisa, entrevistas de
clientes ou brainstorming.

4. Requisitos Inesperados (caréncias). Sao aqueles com os quais os bens ou servigos tomam-se 0s
unicos oferecidos no mercado e pelos quais seus clientes ndo esperavam (aspiragdes inconscien-

tes), distinguindo sua empresa dos concorrentes.

A identificagdo das expectativas, necessidades. desejos e caréncias dos clientes, pressupde
ndo somente o cliente externo mas também a visdo dos aspectos técmcos relacionados a prestagao

do senvigo fornecidos pelo cliente interno.

2.10 Conclusio

Este capitulo teve o objetivo de fornecer ao leitor o background indispensavel para o en-
tendimento dos proximos capitulos e para situa-lo no contexto deste trabalho. Os contetidos fo-
ram tratados de maneira concisa e objetiva, sobre assuntos especificos das areas de engenhana de
software e Qualidade.

Buscou-se destacar a importancia estratégica do suporte técmico no ciclo de vida de

software dentro de uma visdo mais proxima da realidade do empresario de software, uma visdo de
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uma nova abordagem do design de software, o planejamento da qualidade como parte importante
do TQC, a metodologia QFD como ferramenta de operacionalizagdo do planejamento da qualida-

de e, finalmente, os tipos e requisitos dos clientes.
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Caplt ulo 3°-o Planejamento da Qualidade no Suporte Técnico

“Multiddes de vendedores ambulantes correm as
ruas oferecendo suas mercadorias inutilmente. Essas
mercadonas ndo interessam a ninguém. As pessoas até
se cansam quando encontram esses vendedores. O erro
deles € so6 pensar em si. Se aprendessem a ver o ponto
de vista alheio triunfanam inevitavelmente.”

Dr. Samael Aun Weor
Antropologo contempordneo

3.1 Introducido

A competitividade surgida na globalizag3o da economia € conseqiiéncia do fortalecimento
da economia de mercado. O mercado € quem determina o que € necessario produzir. Em outras
palavras, os clientes que, em ultima instancia, sdo o mercado, estdo cada vez mais exigentes na
satisfagdo de suas necessidades e desejos. Essa exigéncia do mercado fez evoluir o conceito de
“Quahdade” ao longo do tempo.

Do conceito da Qualidade por Inspe¢do, cujo principal objetivo ¢ identificar e descartar
produtos que ndo estejam em conformidade com determinados critérios voltados aos aspectos
técnicos, o conceito de qualidade evoluiu para o conceito da Gestdo dua Qualidade Total Este
ultimo visa o gerenciamento das agdes voltadas para a percepgdo dos anseios dos clientes tanto
externos quanto internos para entdo transforma-los em produtos e senigos, que nao somente
atendam mas também superem as suas expectativas.

Dentro do contexto atual. tornou-se imperativo para as empresas brasileiras buscarem al-
can¢ar a convivéncia com a economia de mercado atraves de a¢des que lhes possibilitem melhorar
o grau de qualidade de seus produtos (bens e servigos). Isto se da através da inovagdo e da me-
lhona continua, visando agregarem novos valores aos seus produtos e servigos, se € que de fato
pretendem permanecer competitivos no mercado.

Em busca de um diferencial de competitividade frente aos seus concorrentes, as empresas
voltaram-se para o mercado com o objetivo de captar novos valores que viabilizem a satisfagao

dos reais desejos e requisitos de seus clientes.
3.2 A busca da competitividade na indistria de software

Dentro do contexto das industrias de bens e servigos, encontra-se a industna de software,

Te.‘:ﬂﬂﬂcé\'el poOrIamm Anc cetnrac A arAanAmain Ata manie Araran s e T ' ) =
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da competitividade, dentro dos novos pardmetros de uma economia globalizada, como uma ne-
cessidade de sobrevivéncia.

No Brasil, segundo o Termo de Referéncia do Subprograma Setorial da Qualidade e Pro-

dutividade em software - SSQP/SW, as trés principais ameagas que a industria de software deve
superar sio [WEBE 971

o A falia de conscientizacdo dos profissionais e empresarios quanto a qualidade e produtivida-

de do software;

o A falta de implantacdo de métodos apropriados a melhoria da qualidade de seus processos e

produtos;

o A falia de recursos ou visdo para capacitar empresas e pessoal quanio ao uso da Tecnolo-

gia Engenharia de Software.

A melhona dos processos de desenvolvimento, disponibilizagdo e evolugio do software
(processos de PDE do software) pode ser alcangada através da implantagdo da técnica gerencial
conhecida por TQM - Toral Quality Management. O TQM ¢ uma filosofia de a¢io que atende
aos novos paradigmas da qualidade, através da busca da satisfagdo do cliente ao longo do tempo.
portanto da promogdo do aperfeigoamento continuo, da inovagio, da integragdo e da participagio
de todos os setores da empresa no processo produtivo [GOLD 97).

No caso particular do software, cujo processo de desenvolvimento € diferente dos demais
produtos industriats, ou seja, um produto sem formato fixo e abstrato, foram propostos alguns

modelos e normas que respectivamente buscam: avalar, demonstrar e garantir a qualidade do

software [HERB 95]:

« No ambito internacional, a norma SO - /mternacional Standard for Organization 9000-3:1991
{Gestdo e Garantia da Qualidade) reconheceu a diferenga entre os processos de software e os
demais processos das outras industrias, estabelecendo diretrizes para facilitar a aplicagdo da
150 9001 em organiza¢des envolvidas com o PDE de software.

o O modelo CMM - Capabaliry Marurity Model ou Modelo de Maturidade de Recursos desen-
volvido pela SEl - Software Engineering Institute da Universidade de Carnegie Mellon em
resposta a necessidade de um modelo que fosse compartilhado por todas as empresa de
software. O CMM ¢ um modelo escalonado com 5 nivels de matundade relacionados ao con-
trole e organizagido do processo de desenvolvimento do software. Este modelo visa também,

quantificar os recursos disponiveis para gerar produtos de alta qualidade.
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e Em 1991, o Subcomité de Engenharia de Software da ISO/IEC - International Electrotechni-

cal Commission criou o padréo SPICE - Software Process Improvement and Capabilty dE-
fermination com o objetivo de avaliar os processos de software.

A 180 9000-3, o SPICE e o CMM tornaram-se indicadores das empresas potencialmente
capazes de desenvolver software de qualidade, funcionando como modelos complementares na
melhona dos processos de PDE de software [WEBE 97).

Outras nommas definem processos para avaliar a qualidade dos produtos de software, a
exemplo da ISO/IEC 9126.

No Brasil, o movimento brasileiro de qualidade e produtividade tem sido representado
pelo PBPQ - Programa Brasileiro de Produtividade e Qualidade. No caso particular de software,
existe o Subprograma Setorial da Qualidade e Produtividade em Software SSQP/SW, bem como
o Plano de Estratégias e A¢des de Marketing de Software (ESW/07/01). Ambos programas vém
preparando as empresas brasileiras para a convivéncia com a globaliza¢io da economia mundial,

atraves da seguintes agdes [WEBE 97]:

e Promover a melhoria continua do grau de satisfa¢do dos clientes das empresas brasileiras
produtoras de software;

o [Lstimular as empresas de software a se transformarem em empresas fotalmente voltadas para

o cliente.

Fica notorio a importancia vital para as empresas de software, tanto conhecer e usar as
normas e padrdes internacionais de qualidade, quanto tornarem-se empresas voltadas para os cli-

entes,
3.3 A Valoriza¢ao do Suporte Técnico Pés-Venda Como Servigo

A tecnologia moderna tem possibilitado a equiparagdo de produtos entre concorrentes,
forcando uma valorizagdo da prestagio de servigos, que vem ganhando importdncia nos ultimos
anos e passa a ser um diferencial fundamental e estratégico para as empresas atuais, levando-as
a discutir qualidade do ponto de vista subjetivo do cliente [ALME 96].

Consequentemente a busca pela qualidade na prestagdo do servigo passa a ser um diferen-
cial de competitividade. Segundo F. M. P de Almeida et al [ALME 96], os principios basicos para

um servi¢o de qualidade s30:
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* inovar sempre,

® ter visdo gerencial;

e entender o negbcio;

¢ contratar pessoas certas,

e usar tecnologias apropriadas;

» contar com 0 apoio da alta administragio;
e entender, respeitar e monitorar o cliente;

¢ definir padrdes, medir desempenho e agir.

Estes aspectos podem ser sintetizados em trés conceitos: agao gerencial, sistematizacdo e
qualificagio de pessoal. |

Do mesmo modo que outros tipo de industria, as empresas de software que estdo compe-
tindo com produtos de mesmo nivel técnico, em um mercado cada vez mais esclarecido e exigen-
te, devem buscar a melhoria de seus semigos como um diferencial de competitividade frente as
demais empresas concorrentes ¢ desse modo preencher um vazio vital na industria de software
{GALL 95].

Na industria de software o setor mais envolvido com a atividade de prestagdo de servigo é
justamente o Suporte Técmco. De acordo com Diagnostico da Qualidade e Produtividade em
Software no Brasil de 1997, realizado pela Secretaria de Politica em Informatica - SEPIN do Mi-
nistério da Ciéncia e Tecnologia - MCT [WEBE 97], mais de 70% da empresas mantém equipes
de Suporte Técnico revelando a presenga marcante desse tipo de servigo na empresas de softwa-
Te.

Segundo Richard S. Gallagher [GALL 95] o suporte ao usuario de software do caso geral
de “servigo™ ao cliente € o processo de solucionar problemas técnicos, no lugar onde for possivel,
e fazendo o cliente voltar a usar seu produto.

Pressupde-se que uma empresa de software cujo Suporie Tecnico seja de qualidade, esta-
ra garantindo a satisfago do cliente e estabelecendo um vinculo de confianga e credibilidade junto
ao cliente, fazendo surgir razdes concretas para que ele volte a adquirir novos produtos disponi-
bilizados no mercado. Neste aspecto, na pratica, elevar o nivel de qualidade do suporte técnico

pos-venda enquanto servigo significana:

1 - Internalizar a vo; do cliente, de forma organizada e sistematica, o que permitird a empresa

determinar as necessidades, desejos, caréncias, expectativas atuais e, principalmente, as expectati-
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vas futuras de seus clientes para ent3o incorpora-las no processo de prestagio deste servigo
{ALME 96},

2 - Gerenciar o Suporte Técnico na perspectiva da melhoria e do desenvolvimento continuo desse

servico [CAMP 94]. Em outras palavras, gerencia-lo dentro do conceito da Garantia da Qualida-

de com énfase na Inovagdo,

3 - Avaliar o Suporte Técnico na sua qualidade, ou seja, fazer um exame apurado do mercado

no sentido de obter informagdes que possibilitem medir o seu desempenho sob a otica do cliente
[ALME 96].

Em outras palavras, para operacionalizar as a¢des de melhona continua, internalizagio da
voz do cliente e inovagio necessanas para elevar o nivel de gualidade no setor de Suporte Técni-

co, necessita-se implementar o Planejamento da Qualidade neste setor.

3.4 O Planejamento da Qualidade no Suporte Técnico

Hoje em dia certamente, as palavras de ordem de uma empresa que deseja sobreviver no
mercado sdo fundamentalmente: (ualidade, Custo Baixo e Satisfagdo dos clientes. Entretanto,
boa parte das empresas tém colocado nas maos de engenheiros e técnicos a tarefa de definir qua-
lidade esquecendo-se ou até mesmo desconsiderando a ponto de vista dos clientes. Isto se deve
ao fato de se pensar em qualidade apenas do ponto de vista técnico, ou seja, um bem ou servigo
sem defeitos.

O que faz um cliente decidir-se entre dois produtos (bens ou senvigos) com 0s mesmos
preco e grau de qualidade” Muito provavelmente, ¢ cliente se decidira pelo bem ou servigo que
atenda ndo somente aos requisitos esperados mas tambem aos requisitos implicitos e inespera-
dos, ou seja, um produto que além da qualidade esperada, oferega um diferencial, ou seja, algo
que surpreenda as suas expectativas e aumente o seu grau de satisfagao.

Parece obvio que uma empresa, para manter-se competitiva frente as exigéncias atuais do
mercado deve adotar uma postura que, entre outras coisas, permita incorporar sisternaticamente
os requisitos do cliente aos seus produtos e servigos.

Entdo, particularizando para o caso do Suporte Técnico, como manter a qualidade desse
servigo frente as exigéncias dos clientes? A resposta €: deixe também que o cliente possa definir o
que € um suporte de qualidade e introduza seus requisitos no planejamento de seu suporte; em

outras palavras, deixe a I'oz do Cliente ecoar na sua empresa, estruturada e sistematicamente.
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A sistematica que permite a voz do cliente definir o que € um Suporte Técnico de qualida-
de ¢ justamente o Planejamento da Qualidade,

Assumindo que a qualidade de um bem ou servigo ¢ garantida pelo Planejamento da Qua-
lidade [CAMP 94], o Suporte Técnico como servigo, para fazer frente as novas exigéncias do
mercado, devera também ter a sua qualidade garantida pela acdo gerencial do Planejamento da
Qualidade.

Se por um lado o suporte técnico € a porta de entrada da “voz do cliente” na empresa, por
outro lado o QFD € a metodologia que operacionaliza o planejamento da qualidade a partir da
“voz do cliente”, nada mais oportuno que introduzir o uso do QFD na empresa de software tendo
como porta de entrada o Suporte Técnico.

A empresa se beneficiara com o uso do QFD ao sistematizar a captagio e incorporagio
dos requisitos de seus clientes ao processo de funcionamento do Suporte Técnico elevando assim
o nivel de satisfagao do cliente em relagao a este servigo. Ainda, por meio de um feedback, pode-
ra, em uma etapa postenor, transferir e incorporar esses requisitos aos seus produtos, de um
modo melhor, mais rapido e com menor custo que 0s de seus concorrentes.

Um suporte técnico em que esteja implantado o Planejamento da Qualidade podera vir a
ser um meio eficiente de repassar informagdes relevantes para os designer de software, bem como
contribuir efetivamente para criar uma interagio estruturada e permanente do designer junto ao
uSuAaro.

Pretende-se que o uso sistematico do QFD no planejamento do departamento de Suporte

Técnico possibilite:

o Manter o Foco no Cliente;

« Capturar as caracteristicas relativas e \itais neste processo de funcionamento do Suporte;
e Integrar uma equipe multifuncional,

o Uma visualizagdo multi-dimensional do processo como um todo;

¢ Valonzar o aspecto da inovag@o neste setor.

Entre os beneficios pretendidos para o Suporte Técnico com uso do QFD, destacam-se:

* O uso efetivo dos recursos disponiveis;

¢ Redugdo do numero de mudangas no plano de suporte;
e Redugdo das reclamagdes dos clientes;

e Redugdo dos custos;

¢ Maior adequagio do pessoal aos perfis desejados;
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* Aumento de comunicagéo entre o Suporte ¢ os demais departamentos da empresa;

e Cnar uma interag3o estruturada entre o designer de software e o usuario.

Pretende-se ainda que os beneficios obtidos pelo uso do QFD no suporte técnico sejam
estendidos aos demais setores envolvidos no processo de PDE de software. Neste sentido Santos

{SANT 95] relacionou as principais interagdes do Suporte Técnico com outros setores de uma
empresa produtora de software:

¢ Suporte e Vendas - indica novos nichos de mercado, novas campanhas, etc.;

¢ Suporte € Marketing - projetos de criagio ou evolugdo de produtos;

» Suporte e Manutengio - relatorios de bugs;,

» Suporte e Geragdo - identificagio de falhas no controle de qualidade da geragio de produtos.
Estas interagdes entre o Suporte Técnico e os demais setores da empresa de software de-

verdo ser reforgadas e sistematizadas como consegiéncia natural do correto uso do QFD, através

de uma das suas principais caracteristicas, ou seja, a formagao de equipes multifuncionais.

3.5 O Uso do QFD na Indastria de Software Brasileira

No Brasil, o uso de QFD ( ou SW/QFD) na industna de software ainda ¢ inexpressivo. De
acordo com o Diagnostico da (Qualidade ¢ Produtividade em Software no Brasil realizado em
1993, pela Secretaria de Politica em Informatica - SEPIN do Ministénio da Ciéncia e Tecnologia -
MCT, de um universo de 282 empresas que participaram da pesquisa, apenas oito disseram utili-
zar 0 QFD [WEBE 94].

Os resultados da pesquisa de 1997 ratificaram o pouco uso do QFD ou SW/QFD nas em-

presas de software brasileiras, aproximadamente (1,9%), conforme a tabela 3 [WEBE 97].

Categorias N de empresas Yo
Reuso 110 18.7
Engenhana da informagdo 104 17.7
Mecdigdes da qualidade (Métncas) 48 8.1
Joint Application Design - JAD 46 7.8
Gestdo de configuracio 40 6.8
Desenvolvimento em sala-limpa (clean room) 36 6.1
Gestio de mudanga 32 54
Estimagdo da confiabilidade 32 5.4
Quality Function Deployment - QFD 11 1,9
Qutros 19 3.2
Base 589 100

Tabela 3 - Qutros métodos utilizados para prevengdo de defeitos {WEBE 97].
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Muito embora o QFD seja uma metodologia apropriada e fundamental no planejamento
do desenvolvimento de produtos e servigos, 0 seu pouco uso na indistria brasileira de software é
um fato que assinala o desconhecimento da importancia de trazer a voz do cliente para os proces-
sos de PDE do software. Algumas provaveis causas justificariam o pouco uso do QFD, a saber:
e Desconhecimento ou pré-conceito a metodologia;
* De certo modo, a indistria de software herdou parte de sua sistematica de outros tipos de in-
dustna as quais ndo possuem tradigdo em desenvolvimento de produtos, pots em sua maioria
recebem projetos prontos ou realiza um re-engenharia de produtos [CHEN 95];

¢ A imatundade das empresas brasileiras produtoras de software quanto ao tratamento formal e

sistematico da quahdade.

A pesquisa sobre a Qualidade no Setor de Software Brasileiro, realizada pela Secretaria de
Politica em Informatica - SEPIN do Ministério de Ciéncia e Tecnologia - MCT em 1997, ratifi-
cam o descomprometimento por parie da maiona dos empresarios em melhorar qualidade dos

processos de produgao de software como mostram os nimeros a seguir [WEBE 97]:

e 18 % das empresas possuem implantado Programa de Qualidade Total,

» 2.0 % das empresas sdo certificadas pela 1SO 9001 e 9002;

Outros niameros chamam a atengdo, como ¢ o caso do uso dos Modelo CMM e SPICE:

1,2 % das empresas conhecem e adotam o modelo CMM e,

24.3 % das empresas conhecem mas no adotam o modelo CMM.

0,2 % das empresas conhecem e adotam o modelo SPICE e,

e 16,8 % das empresas conhecem mas nao adotam o modelo SPICE.

3.6 Conclusio

Este capitulo buscou demonstrar que, embora deva-se considerar que no contexto atual as
agoes voltadas a implantacdo de sistemas da qualidade na industria de software ndo seja tarefa das
mats faceis. Por outro lado ndo se pode negar o fato de que, a crescente valonizagdo do Suporte
Técnico como servigo e sua importancia estratégica dentro das empresas de software pede uma

acio gerencial efetiva por parte desta industria. Esta ag3o gerencial devera ser operacionalizada
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através de metodologias fundamentadas no conceito marker-in e da participagdo de todos setores

da empresa no sentido de incorporar os requisitos dos clientes seus produtos e servigos. Ou seja,
tudo leva a crer que o emprego da metodologia QFD no setor de Suporte Técnico podera nédo
somente elevar o nivel da qualidade neste setor, bem como podera se constituir também numa

porta aberta para introduzir os principios do Planejamento da Qualidade na industria de software

como um todo.
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C apl'tulo 4° . Roteiro para uso do QFD no Suporte Técnico

“Nas orgamzagSes humanas ndo havera mu-
danga, a ndo ser que haja primeiro quem advo-
gue esta mudanga.* [CAMP 94]

J M. Juran

4.1 Introdugiao

Devido a forte presenga do fator humano nos processos de uma empresa, deve-se esperar
que a implantagio de uma metodologia como o QFD cause nas pessoas certas reagdes de descon-
fianga, descrédito, aversdo, medo as mudangas ou mesmo desinteresse. Estas reagdes serdo mais
ainda acentuadas, bem como a compreensido da metodologia pela equipe estara comprometida, se
a apresentagdo da abordagem nao for direcionada para a sua area de atuagio.

Entende-se que € de fundamental importancia para o pleno éxito do trabalho, a elaboragio
de um roteiro adaptado para a aplicagdo do QFD no Suporte Técnico objetivando melhorar a ab-
sor¢ao de sua sistematica, das ferramentas auxiliares e dos termos técnicos mais comuns, de modo
que a compreensdo da metodologia se dé de modo facil.

Este capitulo ¢ dedicado a apresentagdo de um roteiro com a descrigio de cada passo ne-

cessario para a elaboragao de qualquer matriz de QFD para o setor de Suporte Técnico de quais-

quer empresa de software, a saber:
e Definir o Objetivo,
» Quvir a Voz do Cliente:
» Determmnar as Qualhdades Exigidas (O Que o Cliente Quer);
e Determinar os Elementos da Qualidade (Como Atender o que o Cliente Quer),
o Determinar Indices ou Graus de Importancia,
¢ Montar a Matnz de Correlagio;
e Determinar as Metas Alvo;
¢ Montar a Matriz de Relagio,
¢ Realizar a Avaliagdo da Concorréncia pelo Cliente;
e Realizar Avaliagido Tecnica da Concorréncia,

¢ Determinagio dos Pesos Absoluto e Relativo.
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4.2 Definindo o Objetivo

A Definicdo do Objetivo é uma tarefa de fundamental importincia. Formada a equipe
multifuncional (ver item 2.5.2) e, eleito um moderador ou facilitador para a conducdo dos traba-
lhos, o primeiro passo € fazer com que todos concordem com o objetivo e que este esteja perfei-
tamente amarrado [MIRS 94]. Por exemplo, suponha que uma empresa queira aumentar o de-
sempenho de seu servigo de Suporte Técnico e, para isso, busca junto aos seus clientes os requi-

sitos que eles consideram importantes. Entdo, a Defini¢do do Objetivo podenia ser:
Quais os requisitos importantes de um Suporte Técnico ?

Entretanto este tipo de pergunta levara a respostas cujos requisitos poderdo englobar a
todos as modalidades de Suporte Técnico existentes. Se o interesse de sua empresa é melhorar o
servico de suporte do tipo Tele-suporte, a Definigdo do Objetivo deve ser especifica quanto aos

requisitos que deseja identificar. Neste caso, a nova definigio de objetivo podera ser:

Quais os requisitos importantes do Suporte Técnico via telefone?

4.3 Ouvindo a Voz do Cliente

Uma vez definido o objetivo, passa-se entdo a ounir ¢ gué os clientes 1€m a dizer sobre o
servi¢o de Suporte Tecnico. A voz do chiente pode ser levantada a partir de um enquete. No caso
particular do Suporte Técnico, nada mais natural que captar os desejos dos clientes através de um

servigo de Tele-Suporte, por meio de um questionario ou entdo no processo de cadastramento de

um novo cliente.
4.4 Montando Tabelas

As tabelas sio confeccionadas em grupo a partir da contribuicdo de cada membro. A fun-
¢do da tabela é basicamente a de desdobrar os requisitos dos clientes sucessivamente, passando-os
da forma subjetiva, do modo que foi verbalizada pelo cliente, para uma forma objetiva que possa
ser concretizada.

Nesta etapa se faz entender a necessidade da equipe de QFD ser multidisciplinar (multi-
funcional), pois é fundamental na metodologia QFD obter uma diversidade de opinides e idéias

dos representantes dos varios setores da empresa, pois desse modo. possibilitamos que o conhe-
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cimento geral disperso na empresa seja direcionado para a solugdo dos problemas surgidos da ne-
cessidade de atender aos requisitos dos clientes.

Assim, néo € produtivo ter na equipe uma maioria de representantes de um s6 departa-
mento, mas sim uma equipe cujo componentes representem uniformemente todos os setores da
empresa.

Na elaboragdo das tabelas, a equipe multifuncional devera realizar sessdes de Brainstor-
ming e langar mado dos Diagramas de Afinidades também conhecido como Método KJ de Agru-
pamento, ambos componentes de um conjunto de técnicas conhecidas como as Sete Ferramentas
da Qualidade.

O Brainstorming ¢ uma técnica consagrada e bastante utilizada para a coleta de idéias.
Nela cada participante da equipe da sua sugestdo, opinido ou idéia para a solu¢io de um problema
em foco. Este processo de langar idéias podera ser realizado de forma estruturada ou nio, ou seja,
as ideias podem ser dadas segiiencialmente ou livremente. O moderador previamente escolhido
devera anotar todas as opinides da forma que forem ditas com o auxilio de adesivos do tipo Posi-
it para serem fixados em um flip-chart ou simplesmente anotando em um Quadro Branco.

O uso do Diagrama de Afinidades (cu Método KJ) €, em particular, uma técnica de mobi-
lizagdo da cnatinvidade que explora a capacidade intuitiva da equipe [MOUR 94). O Diagrama K.J
ajudara a equipe a agrupar os dados segundo suas afinidades e relagdes. partindo da 7abela dos
Dados Primitivos, passando pela Tabela dos ltens Exigidos e desdobrando-os sucessivamente ate

obter-se a fabela de Desdobramento das Qualidades Exigidas.
4.4.1 Determinando as Qualidades Exigidas

Apos o levantamento de dados dos clientes, a equipe de QFD devera montar a Jabela de
Dados Primitivos. Os dados pnimitivos s8o compostos pelas reclamagdes, opinides, sugestdes,
expectativas, avaliagdes, etc. do proprno usuano. Necessitam portanto ser desdobrados sucessi-
vamente até que saiam do plano abstrato para o concreto.

O préximo passo € converter os Dados Primitivos em ltens Exigidos. Isto sera feito a
partir do uso da técnica de Brainstormig considerando as seguintes observagdes [OHFU 97}

o Podem ser expressdes em forma de negagio;

e Nio levar em conta o nivel de abstragio;

e N3o se preocupar com o tipo de expressdes;

o Podem ser expressas com as proprias palavras do usuario;

¢ Deve-se procurar imaginar a cena:
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Extrair os itens exigidos pensando: “Por qué o usuario disse isto”.

Uma vez montada a Tabela de ltens Exigidos, faz-se a conversio para as Qualidades

Exigidas. Tais qualidades devem ser expressdes simples que contém informagdes qualitativas com

baixo grau de abstragio, sem referir-se a medidas ou valores especificos. A Tabela de Qualidades

Exigidas deve ser montada a partir de outra sessio de Brainstorming considerando as seguintes
observagges [OHFU 97]:

.

Nio fazer julgamento, do que € bom ou ndo, das Qualidades Exigidas;
Um Item Exigido pode gerar vanas Qualidades Exigidas,

Usar expressdes simples que ndo tenham duplo sentido,

Insenir expressdes qualitativas,

Expressar as verdadeiras exigéncias do cliente;

Nizo usar frases explicativas.

Finalmente, ap6s a montagem da Tabela das Qualidades Exigidas, utlizando-se o Método

KJ (Diagrama de Afinidades) passa-se a elaboragio da Tabela de Desdobramento das Qualidades

Fxigidas.

Tal tabela ¢ montada transcrevendo-se o resultado do Diagrama de Afinidades para

uma tabela de trés nivets que compora a matriz de QFD na forma de uma lista de (Jués.

4.4.2 Extraindo os Elementos da Qualidade

Apos a elaboragdo da 7abela de Desdobramento das Qualidades Fxigidas da qual se on-

gina uma lista de Qués ela ¢ desdobrada em uma lista de Comos, ou ainda. Elementos da Quali-

dade, conforme ilustrado na figura 7.

QUE COMO

ok b é

]

Figura 7 - Da lista d¢ Qués ¢ extraida uma lista de Comos.

A extragio dos Elementos da Qualidade (Comos) possibilita a conversdo do mundo do

mercado para o mundo da empresa. Os Elementos da Qualidade sio aqueles que podem serem

usados como medida para avaliar a qualidade. Quando esta lista de Comos on Flomenine A
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Qualidade, busca traduzir os requisitos dos clientes em caracteristicas mensuraveis, sio chamadas
de Caracteristicas da Qualidade.

De cada Qualidade Exigida da Tabela de Conversio dos Dados Primitivos extrai-se um

Elemento da Qualidade, considerando as seguintes observagdes:

e Converter do mundo do mercado para o mundo da tecnologia;

o Extrair Elementos da Qualidade sem se preocupar com a possibilidade de medicio.

No caso do setor de servigo, como € o caso do Suporte Técnico, no qual coexistem ele-
mentos de natureza tecnologica e emociona,! € dificil extrair caracteristicas da qualidade que pos-
sam ser medidas, acabando por extrair-se Elementos da Qualidade. Neste caso, deve-se desdo-

brar os Elementos da Qualidade até o nivel mais concreto possivel e transporta-los diretamente

para a Matriz da Qualidade [CHEN 95].

4.5 A Ordem de Importincia

No processo QFD ¢ fundamental determinar a Ordem ou Grau de Importincia para cada
Quulidade Lxigida pelos chientes (requisitos do cliente ou (Jnés), dando um valor em uma escala
de 1 a 5 ou entdo uma escala de ] a 10 a cada (Jué Por exemplo, numa escala de 1 a 5 pode-se

ter associado a cada valor numénco um grau de importancia para o cliente:

¢ O valor 1, para sem importancia,
o O valor 2, para pouco importante;
e O Valor 3, para imponante;

¢ O valor 4, para muito )importante,

e O valor 5, para extremamente importante,

Para encontrar o Grau ou Indice de Importdncia, pode-se utilizar a freqiiéncia de duplica-
¢do ocorrida no momento da conversio dos Dados Primitivos para as Qualidades Exigidas e
também das informag¢&es internas disponivels na propria base de dados da empresa

Tomando-se como referéncia a escala de 1 a 5, os requisitos que receberem um valor 5
certamente s3o aqueles que refletem corretamente e precisamente as principais necessidades do

cliente, e portanto devem constar necessariamente no servico de Suporte Técnico prestado pela

sua empresa.
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4.6 Montando as Matrizes de QFD

As matrizes de QFD tém duas partes principais, uma horizontal e outra vertical. A por¢io
horizontal contém informagdes relativas ao cliente e a porgdo vertical contém a tradugio técnica
das informagdes do cliente. Ou seja, a voz do cliente, com suas necessidades e desejos, entra pelo
lado esquerdo da matriz, e no topo da matriz ficam as informagdes relativas a como a empresa
respondera a essas necessidades. Ao centro ocorre a interse¢io de ambas informagdes, permitindo

a equipe multifuncional avaliar a consisténcia dos relacionamentos entre a voz do cliente e cada

requisito técnico (ver figura 8).

Tradugio Técenica
das Inforrmgdes do

cliente
—»
Informagdes
Relativas ao Rrelacionamentos
Cliente

Figura 8 - As principais partes de uma matnz dc QFD

O cliente expressa seus desejos e necessidades com sua propna linguagem Por exemplo,
respondendo a uma pesquisa sobre o Suporte Técnico. admitamos que o cliente fizesse o se-
guinte comentarno:

Y3

Eu ndo gostaria de esperar mais que trés minutos ao telefone, para ser atendido...”

Neste caso, Ja detalhadamente explicado anteriormente, a empresa, representada por uma
equipe multifuncional, devera fazer uma transformagio/tradugdo desse e de outros comentarios
anotados (requisitos do cliente) em requisitos técnicos de maneira a poder usa-los em beneficio da
melhoria do servigo, sempre no interesse de atender as necessidades e expectativas de seus clien-

tes. S3o estes clientes que afinal, compram seus produtos e usam seus servigos.
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MUNDO DA TECNOLOGIA

Elementos
da Qualidade

MUNDO ,
DOS Qualidades Relacdes
CLIENTES Exigidas

GRAU DE IMPORTANCIA

COMPARACAO COM A
CONCORRENCIA

Figura 9 - Matriz da Qualidade {CHEN 95].

4.6.1 Matriz das Qualidades Exigidas x Elementos da Qualidade

O proximo passo é determinar se os Comos ajudario a realizar os Oués. Isto € feito na
Matriz de Relagdes, localizada no centro do modelo QFD.
As relagdes sdo determinadas indagando-se se um Como pode ajudar a realizar um Qué.

As respostas da equipe devem ser registradas na matnz usando numeros ou simbolos:

Tipo de Relacionamento numero simbola
Forte ?
Moderado 3 S
Fraco 1
Inexistente 0 EM BRANCO

Tabela 4 - simbologia e pesos dos relacionamentos.
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A técnica de preenchimento da Matriz de Relagio, consiste em fazer, para cada como,

perguntas do tipo:
¢ Pode esse Como ajudar a realizar este Qué ?

e E possivel medir o grau de satisfacio da Qualidade Exigida (Qué) por meio deste
Elemento da Qualidade (Como) ?

Se a resposta for ndo, deixar a coluna em branco. Se a resposta for sim, entdo pergunta-
se: se o relacionamento ¢ fraco, moderado ou forte. Continua-se na mesma coluna, passando por

cada Qué para sO entdo passar para 0 proximo Como.
4.6.2 Matriz dos Elementos da Qualidade x Flementos da Qualidade

A proxima etapa € venficar se existem conflitos e concordancias entre os Comos. Para tal
finalidade usa-se uma matnz XY chamada Marriz Telhado ou Matriz das Correlacies (Ver figu-

ra 10).

V' // d g s
AN -

ﬂo;ﬂﬂ?]ojop:nl/ﬂﬂ' ¥ 101/*]

Figura 10 - Matnz tclhado ou Matniz das Correlagdes.

O seu uso permite que a equipe constate se 0s recursos técnicos-operacionais alocados
para viabilizar um Como podera refor¢ar outros Comos, ou entdo, justamente o contrario. No
primeiro caso, Comos mnter-relacionados positivamente, sigmficariam que um determinado pro-
cesso ja existente pudesse ser usado para atender dois novos requisitos exigidos pelo cliente sem
que houvesse necessidade de alocar novos recursos para a sua implementagdo e, no segundo,
atender determinado Como levana certamente a um conflito com outro Como. Ou seja, este con-
flito poderia significar a necessidade de investimentos em P&D, ou mesmo aumento do custo

operacional TGTUTN 01
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Portanto, o 7elhado possibilita antever o impacto que a implementa¢ido de determinada

Qualidade Exigida (requisito do cliente) ocasionara na empresa, evitando atraso de cronograma

e aumentos dos custos. Dessa forma é possivel direcionar racionalmente os esforco da equipe

otimizando tempo e custos.

Antes de iniciar o preenchimento da Matriz Telhado, para cada Elemento da Qualidade,

deve-se indicar em que dire¢3o deve-se atuar para melhorar o desempenho do servigo de suporte

como um todo. Para tal usa-se a seguinte simbologia:

T - Quanto mais (maior) melhor
Jr - Quanto menos (menor) methor

O - O melhor valor ¢ o nominal

A técnica de preenchimento da Mairiz Telhado, consiste em percorrer cada linha de um

Como anahisando as correlagdes existentes entre os Elementos da Qualidade e observando os se-

guintes critérios [OHFU 97]:
e Correlagdo Inexistente - Um Elemento da Qualidade ¢ independente do Outro;
¢ Correlagdo Positiva - Ao melhorar um Elemento da Qualidade, melhora-se o outro,

» Correlagdo Negativa - Ao melhorar um Elemento da Qualidade. o outro € prejudicado.

Para isso, langa-se mio da seguinte convengio:

forte positivo
positivo
negativo
forte negative

4.7 Avaliacio da Concorréncia

Na Matriz da Qualidade, devem constar dois tipos de avaliagdes do seu servigo de Su-
porte Técnico em relagdo a concorréncia: uma delas leva em conta o que o cliente pensa de seu
Suporte Técnico em relagio a uma ou mats empresas,; outra trata da avaliagdo do Suporte Técni-

co do ponto de vista da empresa em relagdo ao Suporte Técnico dos mesmos concorrentes cita-
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dos pelos clientes. Ambas visdes funcionam como um parimetro que permitira a equipe de QFD

comparar o servigo de Suporte de sua empresa em relagido aos concorrentes e o nivel de impor-

tancia dada a cada requisito do cliente (ver figura 11).

Avallacho
pcio
;] Clierrte
H
ols
213
sla < &
vle = =
HEEEN
S| & & 2
3|ls E €%
«|E = © =
2l - © =
T2 - e
1 2 3 45 T Noste Companhia LN
-
& - .
.r";g T Cumpelidu A [] ]
2% % |5 Lomprudory 1
-5 . Obi
hjetn
"8 Objrtvo 2
1

Figura 11- Detalhe da Matnz de Quahdade (Avaliagdo da Concorréncia).

4.8 Analise dos resultados

Apas o preenchimento da matnz de relagdo, verifica-se quais as colunas estdo em branco e
quais Comos apresentam relagdes com poucos (Onés. Ambas situagdes devem ser avaliadas, pois
indicam que o como ndo vai ajudar a satisfazer o requisito do chiente. A equipe deve reavaliar es-
ses Comos e decidir se permaneceriio ou n3o na matnz.

O proximo passo e calcular o numero de pontos de cada campo da matriz. Isto ¢ feito
multiplicando-se a Ordem de Imporiancia de cada Qué pelo numero do campo. Anota-se entre
paréntesis o resultado de cada campo. Soma-se os totais de cada coluna de Comos e transcreve-se
a soma na linha de Pesos Absolutos. Na linha de Pesos Relativos, para cada Como divide-se o
valor de cada coluna pelo somatorio da linha Peso Absoluto.

Esses Comos de maior peso relativo significam ter maior importéancia para o cliente. Por-
tanto, devem ser comparados com os valores obtidos pela avaliagido da concorréncia com o obje-

tivo de supera-la.
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4.9 Conclusio

Neste capitulo, foi mostrado o processo de elaboragio da Matriz da Qualidade adaptado
para o caso de prestagdo de servigo do tipo Suporte Técnico. Dessa forma, é possivel determinar
os Elementos da Qualidade a partir das reais necessidades do mercado, correlacionando-as com as

Qualidades Exigidas pelos clientes, e compara-los com o desempenho atual do Suporte Técnico

da empresa e da concorréncia.



46

Capitulo 5° . Esudo de Caso

“A importancia das a¢des para manter ¢ melhorar
¢ tdo grande que os gerentes deveriam entendé-las
profundamente a sua conceituagdo, os meios para
conduzi-las e os resultados que se podem alcan-
gar.” [CAMP 94]

J. M. Juran

5.1 Introducéo

Dentre as transformag¢des ocorridas no mercado, sdo marcantes: a crescente valorizacio
dos senvi¢os e a tendéncia de deixar também o proprio mercado definir o que é qualidade [ALME
96]. Dentro dessa visdo de mercado, a qualidade do servigo de Suporte Técnico passa a pressupor
tanto um suporte cujas atividades de planejamento sejam focadas nas necessidades e desejos de
seus clientes quanto um meio efetivo para cnar e sustentar vaniagem competitiva da empresa. As-
sim sendo, ouvir o mercado e sistematizar o processo de incorporagdo dos requisitos do cliente
nos processos que envolvem a prestagdo de suporte ¢ de fundamental importdncia para identificar
e atuar nas melhornias necessarias neste setor.

Este capitulo descreve os resultados de um estudo de caso junto a uma empresa repre-
sentativa do setor de sofiware, cuja a metodologia QFD apresentada nos capitulos anteriores. {oi
utilizada com o objetivo de montar um conjunto de tabelas e matrizes o qual constituiu-se na
Mairiz da (Qualidade do Suporte Tecnico desta empresa.

Esta empresa esta sediada no Rio de Janeiro, possuindo filiais em vanas cidades de outros
estados. Possui ainda centros de Suporte Tecnico, um localizado no Rio de Janeiro e outro em
Sdo Paulo, que, juntos, dao assisténcia a mais de 20 mil usuarios.

A Mairiz da Qualidade, “Casa da Qualidade”, ou ainda Matriz 41. foi o passo funda-
mental para estabelecer os Elementos da Qualidade, ou seja, as caracteristicas técnicas do servigo

do Suporte Técnico que atendam &s exigéncias de seus clientes.

5.2 Defini¢cdo da Populagio da Pesquisa

A identificagdo das necessidades e desejos dos clientes relativos a satisfagdo dos usuanos
do Suporte Técnico foram identificados a partir de uma pesquisa. Tal pesquisa ndo pretendeu le-
vantar dados da situagdo do suporte técnico nesta empresa, dai ndo ter sido abrangente. Seu ob-

jetivo principal foi avaliar a satisfagio dos usuarios do Suporte Técnico que ndo s¢ comunica com
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Rio de Janeiro. Por isso, buscou-se um certo nivel de detalhamento comparando-se o nivel de
servigo prestado e as necessidades dos usuarios. obteve-se assim, a dimensdo da qualidade do
servigo de suporte .

De acordo com seu objetivo, a pesquisa teve um carater predominantemente qualitativo,
Isso significa que, em dado momento ao procurar medir ¢ grau de importancia de determinados

requisitos, a pesquisa nio pdde abster-se totalmente de dados quantitativos.

5.2.1 Levantamento dos dados externos

A empresa identificou 49 clientes obedecendo, dentro do possivel, os seguintes critérios:

Segmentos do mercado:

a) Cliente empresa: (50 %): Deve ser incluida no minimo uma empresa que seja usuario
lider

b) Cliente pessoa fisica (50 %0): 25 % Usuanos Profissionais/Técnicos

25 % Usuarios sem qualificagdo técnica

c) Relagdo Chiente x Senvigo: Clientes satisfeitos
Clientes descontentes - incluir a0 menos um

Clientes perdidos - incluir ao menos um

5.2.2 Elaboraciio do instrumento de pesquisa

O instrumento de pesquisa fol um gquestionario elaborado considerando as dimensdes da
qualidade do senvigo. Buscou-se, atraves de questdes abertas, 1dentificar a percepgao qualitativa
presente do cliente em relagio ao senvigo de suporte de sua empresa ¢ da concorréncia e também,
identificar o grau de importéncia para determinados requisitos do servi¢o. A pesquisa foi realizada
através dos correios.

A partir de um questionario enviado a varios clientes fora do Rio de Janeiro, foram dispo-
nibilizados, para este estudo de caso, os questionarios preenchidos com as respostas de 49 clien-
tes.

O questionario utilizado foi baseado no modelo apresentado na figura 12:
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PESQUISA DE OPINIAO SOBRE SUPORTE TECNICO

Caro usuario,

Para que o nosso servigo de Suporte Técnico possa atendé-lo cada vez melbor, acreditamos que a sua participago é

fundamental, Por isso, solicitamos a sua avaliagio de nosso servigo de Suporte Técnico respondendo as perguntas a
seguir. Gratos !

Questdes abertas

1) Que imagens, situagdes vocé visualiza quando pensa e utilizar o senvigo de Suporte Técnico ?
2) Que novas caracleristicas vocé gostaria ver incorporadas no servigo de Suporte Técnico?
3) De suas experiéncias anteriores com o Suporte Técnico, que reclamagdes, problemas, pontos fracos vocé gostaria

de relatar ?
Cucstdes Obictivas

1} Foram listados alguns provéveis itens que poderiam ser imponiantes ao utilizar o sernvigo de Suporte Técnico,

Que¢ importincia voct atnibwi a cada item ?

Instrucoes de preenchimento: Leia lodos os itens a serem avaliados. Marque primeiro os itens que vocé considera
muilo importantes (peso 5). € os sem nenhuma imponancia (peso 1). para em seguida marcar os demais itens para
os dc pouca importancia (peso 2). importante (peso 4) ¢ {peso 3) os itens que voct considera de alguma importan-
cia,

Aguardar pouco lempo para ser atendido 1121314} 5
Rapidez nas solugdes 1y 213415
Ser atendido no prazo prowinctido 1121345
Alender o mcu pedido de forma selicitada 1213435
Demonstrar conhecimento no atendimento 1{2]3]4]35
Atengdo ¢ educacio dos atendentes I [ 2713]14]| 5
Ser atendido de forma proftssional 112131415
Facilidade de ser atendido ly2 131415
Gentilerza dos atendenics 11213415
Atendimento personalizado P20 3145

2) Cite o nome de 2 outras cmpresas as quais vocé utiliza o scrvigo de suporte técnico

Empresa A:

Empresa B:

3) Avalie o Suporte Técnico de cada uma das empresas citadas. marcando (1) para péssimo. (2) para mim. (3) para

regular, (4) para bom e (5) para otimo.

Empresa A: 11213 (415

Empresa B: 11213415

Firomtrn 177 Mhanrtranmdesn snmes Toe cmaoc el Y
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5,2.3 Levantamento de dados internos

Coube previamente ao grupo multifuncional, formado por um representante da alta direto-
ria, um representante do Suporte Técnico e mais dois membros da area de marketing e vendas,
determinar os requisitos basicos do servigo, ou seja, aqueles associados a aspectos indispensaveis
a prestagdo do servigo, bem como os requisitos associados as caréncias do cliente, chamados re-
quisitos de encantamento. Coube ainda a esse grupo definir um cenario sobre as condi¢des de uso

do servigo de suporte, levantar as expectativas do cliente antes de conhecer este servigo e também

pontos para acreéscimo da satisfagdo do chente.

5.3 Elaboragfio da Matriz da Qualidade para o Suporte Técnico

Seguindo os passos e utihzando-se as ferramentas da qualidade ja descntas no capitulo
anterior, foram realizadas todas as etapas necessanas para a obtengio da Matriz da Qualidade do

Suporte Técnico da empresa em questdo, cujos resultados sio descriminados a seguir:

1° Passo: Declaragdo do Objetivo

“Quais sdo as caracteristicas que se quer de um excelente servigo de suporte 1écnico aos

clientes que ndo falam com o Rio?”

2° Passo: Conversdo dos Dados Primitivos para os Itens Exigidos (Tabela 5)

Dados Primitivos Itens Exigidos
Baratear o custo do suporte Suporte mais barato
Ser atendido por pessoas que sejam gentis
O atendimento ¢ deficiente Ser atendido por quem conhece bem o software
Atendimento personalizado
O suporte ndo € agil Rapidez nas solu¢des
Aguardar pouco tempo para ser atendido
Contato telefonico dificil Facilidade de ser atendido
S6 por telefone nao resolve Visitas periodicas
Mais rapidez nas atualizagdes do sistema Atualizagdo do sistema mais eficiente
As sugestdes nao sdo acatadas Participar na melhoria do sistema

Tabela 5: Tabela de conversio dos Dados da Pesquisa para itens exigidos
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3° Passo: Conversdo dos Itens Exigidos Para as Qualidades Exigidas (Tabela 6) e seus

desdobramentos (Tabela 7)

Itens Exigidos

Qualidades Exigidas

Suporte mais barato Fazer ligacio gratuita

Analista deve ser cortés
Analista deve ser pacicnte

Ser atendido por pessoas que sejam gentis Analista deve ser interessado
Analista deve ser comunicativo
Analista deve ser perspicaz

Ser atendido por quem conhece bem ¢ software | Analista deve conhecer profundamente o softwa-

re

Falar com a mesma pessoa até a solugdo
Atendimento personalizado Nio falar com maquinas

Scr avisado sobre 0 andamento
Rapidez nas solugdes Obier resposta na primeira ligagio
Aguardar pouco lempo para ser alendido Falar com um analista de imediato

Automacio do suporte

Encontrar scmpre linhas desocupadas

Facilidade de ser atendido Scr atendido de imediato
Visitas periodicas Ter suporte in loco
Alualizagdcs mais rapidas
Atualizacdo do sistema mais eficienie Dispor dc novas versics
Participar na melhona do sistema Sisterna atualizado a pantir das supcsiécs

Tabela 6 - Conversdo dos Itens Exigidos para as Qualidades Exigidas

Becm Atendido

1° nivel 2° nivel 3° nivel
Anahstia Pacienie
Analista Comunicativo
Analista conhecer profundamenic o
software
Analista Qualificado Analista Inicressado cn resolver o

problcma

Analista Cortés

Analista Perspicaz

Alendimento Personalizado

Nio Falar com Maquinas

Ter Supoene in loco

Falar com a mesma pessoa atc a so-

lugdo

De facil acesso

Prontamente Atendido

Ser atendido de imediato

Encontrar sempre linhas desocupa-
das

Fazer ligacdo gratuila

Encaminhamento Rapido da
Solugdo do problema

Falar com analisla de imediato

Obler resposta na primeira ligagdo

Ter Feedback

Ser informado sobre andamento da
solugio

Sistema atualizado a partir das su-
gestdes

Tabela 7 - Desdobramento dac Dninlidadsc Fyinidae




4° Passo: Extrag@o dos Elementos da Qualidade (Tabela 8)
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Qualidades Exigidas Elementos da Qualidade
Analista Paciente Quvir com atengdo
Tom da voz
Analista Comunicativo Bom vocabulanio
Boa dicgdo

Amistoso

Analista conhecer profundamente o software

Seguranga nas respostas
Diagnoéstico preciso

Analista Interessado cm resolver o problema | Empenho
Entusiasmo

Analista Cortés Mancira de sc cxpressar
Agradavel

Analista Perspicaz Vivacidade

Boa compreensdo

Nao Falar com Maquinas

Atendimento pessoal
Quantidade de Analistas disponives

Ter Suporte in loce

Visualizagdo dircta do problema
Diagnostico preciso

Tempo de solugdo

Grau de interagdo clicnte/analista

Ser avisado sobre o andamento da solucio

Comodidade
Grau de interesse na solugio

Falar com a mesma pessoa até a solugdo

Tempo de solugdo
Atendimento pessoal
Grau de interagdo clicnte/analista

Scr atendido de imediato

Tempo de espera ao telefone

Encontrar sempre linhas desocupadas

Quantidade de linhas telefonicas
Numero de tentativas

Fazer ligacdo gratuita

Custo de ligacio

Falar com analista de imediato

Tempo de solugdo
Quantidadc de analistas disponivets
Custos de ligagio

Obter resposta na primeira ligagdo

Tempo de solugdo
Custos de ligagdo

Sistema atualizado a partir das sugestdes

Grau de interagdo suporte/desenvolvimento

Tabela 8 - Tabela dos Elementos da Qualidade



5° Passo: Construgdo da Matriz das Qualidades Exigidas x Elementos da Qualidade
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7° Passo: Avaliagio da concorréncia e determinagio dos Pesos Absoluto e Relativo (Figuras 15 e

16)

O Nossa Empresa
A Empresa A
O Empresa B

o | et+oteteoto8] Vo a | =]
¢BQQEBEAT&A~&Q/B—R\8 Ef_ﬁ\ﬂ//&\g/&“g/ﬁ—b
o J|
™ \sr‘/
-
o

W = | w|@|mlnlv DM ||l MMl | R |[—= |27 ™M |

X
S NE IR B R B N N E R I EI RS

Figura 15 - Avaliagio Téenica Competitiva ¢ determinagio dos pesos relativos ¢ absolutos

< Nossa Empresa

A Empresa A
0 Empresa B

Figura 16 - Avaliagdo pelo Clicnte




8° Passo: Concluséo da Matriz da Qualidade para o Suporte Técnico (Figura 17)
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5. 4 Analise da Matriz da Qualidade

A partir da elaborag3o da Matriz da Qualidade para o Suporte Técnico, a empresa em es-

tudo pode estabelecer varios parimetros importantes para o Planejamento da Qualidade deste

setor, elencados a seguir:

1¢ - Das informagdes obtidas da analise do grau de importancia ¢ do indice de atendimento

da propria empresa e dos concorrentes obteve-se as Qualidades Exigidas de maior importincia

para os usuanos do suporte:

o Ser avisado sobre o andamento da solugio;
* Sistema atualizado a partir de sugestdes;,

e Conhecer profundamente o software;

s Nio falar com maquinas;

o Ser paciente,

¢ Obter resposta na 1* ligacio,

e Ser cortés

e Falar com o analista de Imediato;

¢ Encontrar sempre linhas desocupadas,

o Ser atendido de 1imediato.

Isto significa que tais quahdades exigidas s3o consideradas as mais importantes pelos usu-
arios. ou seja, sdo consideradas qualidades obvias de um bom Suporte Técnico e portanto devem

ser constderadas como prioritarias pela empresa.

2° - Dentre as Qualidades Exigidas elencadas acima, seis delas devem ser usadas como

argumento de vendas do servigo de Suporte Técnico:

» Conhecer profundamente o software;
¢ Nio falar com maquinas,

e Ser cortés;

» Obter resposta de imediato;

+ Ser paciente;

e Falar com o analista de imediato;
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Esta conclusdo vem da constatagdo que as Qualidades Exigidas citadas possuem um alto
grau de importancia para os usudrios ¢, indices de atendimento superiores aos dos concorrentes.
Ao assegurar o cumprimento destas qualidades, a empresa estara oferecendo um Suporte Técnico
cujo servigo tera trés fortes argumentos de vendas, funcionando como diferencial de competitivi-
dade em relag@o aos concorrentes.

As outras quatro Qualidades Exigidas (encontrar sempre linhas desocupadas, ser atendi-
do de imediato, ser avisado sobre o andamento da solugdo e sistema atualizade a partir de su-
gestoes), podem tornar-se tambeém argumentos de vendas, desde que a empresa estabelega metas
para atingir indices maiores do que 0s concorrentes.

3° - Qutra conclusio importante pode ser tirada analisando a partir da tabela de Desdo-

bramento das Qualidades Exigidas com relagdo ao perfil do analista de suporte esperado pelo

usuano, a saber;

s Ser cornés;

¢ Ser paciente ,

» Ser perspicaz,

e Ser comunicativo e

» (onhecer profundamente o produto.

Neste sentido. a empresa em questdo tem um desempenho acima da concorréncia e deve
procurar, no minimo, manter o nivel atual. Estes dados sdo importantes no momento em que se
pretende compor uma equipe de suporte. A selegdo deve buscar pessoas cujas caracteristicas es-
tejam o mais proximo possivel deste perfil, considerando que. ndo menos importante que conhe-
cer o produto e ter na equipe de suporte analistas sejam pacientes e corteses.

Os Elementos da Qualidade presentes na Matriz da Qualidade tém o proposito de indicar a
diregido da melhona e Como atender as Qualidades Exigidas. Para o caso estudado, os seguintes

Elementos da Qualidade tiveram os maiores valores de importdncia relativa:

¢ Boa compreensdo;

e Tempo de solugdo;

¢ Quvir com atengao,

» Tempo de espera ao telefone;
¢ Maneira de se expressar,

o Diagndstico preciso;

e Ninmern da tentativec
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e Quantidade de analista disponiveis;

o Quantidade de linhas telefonicas.

Quantificando os Elementos da Qualidade de maior importdncia relativa, obter-se-a a

Qualidade Projetada.
5.4 A Tabela da Qualidade Planejada

Devido a Definicio do Objetivo ter sido abrangente no sentido de considerar a totalidade
dos Suportes Técnicos existentes fora do Rio de Janeiro, ndo foi possivel quantificar/medir os
Elementos da Qualidade, ficando o estudo de caso restrito ao estabelecimento da Qualidade Pla-
nejada para o Suporte Técnico que ¢ praticado fora do Rio de Janeiro pelas filiais da empresa de

software em estudo[ver figura 18].
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Figura 18 - Matriz da Qualidade Plancjada

A Qualidade Planejada foi obtida a partir da analise de trés informagdes [OHFU 97]:

o Grau de importancia das Qualidades Exigidas;
« Indice de atendimento da propria empresa,

e Indice de atendimento dos concorrentes.
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A partir dessas informagdes obteve-se os argumentos de vendas e calculou-se o indice de

melhoria o qual serviu de medida para indicar até que nivel o desempenho atual da empresa deve-

ra ser elevado,

5.5 Conclusio

Este capitulo contém as tabelas e matrizes resultantes da aplica¢io da metodologia QFD
junto ao setor de Suporte Técnico de uma empresa da indUstria de software brasileira, Dentre as
informagdes obtidas, destaca-se a Tabela dos Elementos da Qualidade e tabela do Desdobramento
das Qualidades Exigidas a partir das quais obteve-se a Matriz da Qualidade.

Como um dos resultados, determinou-se a Qualidade Planejada para o Suporte Técnico
que € operacionalizado fora da area de abrangéncia direta do Suporte Técnico da sede, a qual
possibilitou a obtengdo e visualizagio de diversas informagdes de carater estratégico para a em-
presa em estudo.

Vale salientar que este estudo de caso obteve a validagio da idéia através de pesquisa, de

sua apresentacio e analise por avaliadores externos nas seguintes ocasides:

- Seminario no 11 Workshop do R-Cycle em Maceio, realizado de 25 a 28 de setembro de
1995,

- Seminario sobre Qualidade de Software na Riosoft em 1996;

- Visita a Secretana de Politica de Informatica e Automac¢io do MCT em Brasilia-DF;

- Contato com o consultor 1ISO 9000 e Prof. da PUC em Santiago do Chile, Dr. John F. Arce,
no dia 04 de dezembro de 1995;

- Contato com consultores de QFD da Fundagao CERTI de Floriandpolis - SC;

- Seminario no DSC sobre Planejamenc da Qualidade no Suporte Técnico em 1998,
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C apl'tulo 6° - Conclusdes e Sugestdes

6.1 Conclusdes

O aumento da competitividade da indistna brasileira de software exige além dos investi-
mentos convencionais em certificagdo da qualidade, esforgos consistentes em duas a¢des estraté-
gicas: a) geragdo de uma qualidade que extrapola as normas (qualidade percebida pelo usuario) e
b) suporte de um programa nacional de capacitagdo tecnoldgica das empresas. As pesquisas em
Design de Software e os programas de apoio a exportagdo de sofiware da Sociedade SOFTEX ¢
de Qualidade e Produtividade, ambos associados a este trabalho, so iniciativas importantes para
0 sucesso dessa industria.

O Design de software ¢ muito mais do que o projeto da interface com o usuario. Ele com-
preende a concepgio do produto como um todo. Isto inclui a consideragio da usabilidade do pro-
duto, da sua identidade e de seus valores agregados, bem como dos impactos que estes elementos
tém sobre os processos de desenvolvimento, disponibiliza¢do e evolugio do software (processos
de PDE de software). Esta consideragio afeta diretamente a forma. o custo, o conteado e outras
caracteristicas de todas as partes que compdem o produto de software, tais como interface com o
usuano, midia. embalagem. meios de instalagdo, documentagdo, imagem, seguranga e servigos de
suporte técnico.

Atraves dos resultados obtidos com o presente trabalho pode-se chegar as seguintes con-

clusdes sobre a utilizagdo do QFD no setor de Suporte Técnico como elemento importante para o

design de software:

» Introduz os requisitos dos clientes nos processos que envolvem a prestagio deste tipo de ser-
VICO,

e Direciona as tomadas de decisdo em beneficio do cliente (Foco no Cliente);

e (aptura as caracteristicas relativas e vitais neste processo de funcionamento do Suporte;

e Integra o setor de suporte com os demais setores da empresa;

e Permite visualizar multi-dimensionalmente o processo como um todo;

e Valorniza o aspecto da inovagdo neste setor em busca da satisfagio do cliente;

¢ Permite o uso efetivo dos recursos disponiveis;
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Reduz o numero de mudangas no plano de suporte;
Reduz a reclamagdes dos clientes;
Determina precisamente o perfil adequado do analista;

Possibilita vantagens competitivas sobre a concorréncia.

Estes resultados reafirmam a importancia e a aplicabilidade efetiva dos conceitos

da Qualidade através da operacionalizagio da metodologia QFD no setor de Suporte Tecnico e

consequentemente dos beneficios advindos do Planejamento da Qualidade tanto para este setor

quanto para o Design de Software.

6.2 Contribuig¢des

A presente dissertagdo reune em seu escopo contribuigdes relevantes para o apnmora-

mento da quatidade do Produtos e Processos de Software através do servigo de Suporte Tecnico

das empresas produtoras de software, a saber:

Levantamento bibliografico sobre Design de software, Suporte Técnico, Quahdade e QFD;
Valoriza¢do do papel do Suporte Técnico como importante meio para a introdugdo da inova-
¢80 nos demais setores das empresas de software e elemento estratégico para a melhoria do
Design de Produtos e Processos de Software;

Descrigio dos passos necessanos para operacionalizar os processos de movagdo e do aumento
de competitividade no servigo de Suporte Técnico das empresas de software;

Realizagdo de um estudo de caso com uma empresa representativa da industria nacional de
software:;

Disponibihizagio de guia introduténo a aplicagdo do QFD no Suporte técnico,

Contnbuigdo para a Segunda Fase (1996/1998) do Programa Brasileiro de Qualidade e Produ-
tividade (PBQP) e com o Subprograma Setorial da Qualidade e Produtividade em Software
(SSQP/SW);

Motivagdo para outros trabalhos que venham ampliar a aplicagdo do QFD para todo o proces-

so de produgdo de software,

Considera-se sob o ponto de vista operacional também as seguintes contribuicbes, viabilizadas

por este trabalho, para o aluno, o ambiente académico do mestrado e para os parceiros envolvidos

neste projeto:
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e Visitas ao setor de Suporte Técnico de empresas relevantes da industria brasileira de software,
localizadas nas cidades de Brasilia, Rio de Janeiro e Sao Paulo a fim de gerar dados da realidade
deste setor,
¢ Visita a sede do SoftEX nacional em Campinas-SP, onde foram levantadas sugestdes junto aos
especialistas € empresarios para direcionamento da pesquisa e elaboragdo do questionario de pes-
quisa;
e Capacita¢io do DSC/UFPB através da implantagio e treinamento de Software especializado
em QFD: QFD Designer da Aitech 1.tda. V
¢ Parcena com um importante representante da indastria brasileira de software sediada no Rio de
Janeiro, o qual gerou um estudo de caso, obtendo-se os seguintes resultados:

- Sensibilizagio do setor de Suporte Técnico e da alta administragdo para a importancia do

Planejamento da Qualidade;
- Realizag3o de pesquisa de satisfagdo dos usuarios do Suporte Técnico;
- Elaboragdo da Matriz da Qualidade para o Suporte Técnico;

- Elaboragdo da Tabela da Qualidade Planejada.

Os resultados listados acima geraram informacgdes de extremo valor para a empresa em
estudo, no sentido de orientar a geréncia do suporte e a alta administra¢@o nas tomadas de deci-
sd30 que imphquem na melhona do servigo do suporte técnico aos usuarios atendidos fora do Rio
de Janeiro. Destacamos ainda, o fato de que este trabalho é um caso real de interagdo universida-
de/industna, com resultados comprovadamente positivos, tanto para a academia como para as

empresas envolvidas.
6.3 Proposta para futuros trabalhos

Dentro da perspectiva da methoria da qualidade do servigo de suporte técnico, ja se pode
pensar em futuros trabalhos visando a elaboragio de um modelo conceitual para este setor.

Na industria de software o QFD tem amplas possibilidades de aplicagdo n3o apenas no
Suporte Tecnico. Dai, outro trabalho possivel seria a aplicagdo do QFD no inicio do projeto de
uma nova versio de software abrangendo todo o seu ciclo de vida.

Todo e qualquer projeto tanto na area da produgdo de bens quanto na area de prestacio
de servigos especificos onde a obtengdo dos requisitos dos usuarios € fator fundamental de suces-

s0. pode se beneficiar da aplicacdo da metodologia OFD. Assim. nropomos como trabalho futuro
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o uso do QFD em associagdo com testes de usabilidade e principios de ergonomia para o Design
¢ para a inovacdo de produtos e servigos de software.

A parceria iniciada junto a uma empresa carioca tem uma componente estratégica de suma
importancia tanto para motivar a parceria com outras empresas do setor tanto Rio de Janeiro
quanto em outros centros de desenvolvimento de software no pais. Assim, com base na experién-
cia positiva deste trabatho, propomos o estudo e implantagio do modelo de mestrado profissional

em informatica na UFPB, com area de concentragic em Design de produtos e servigos de softwa-

re.
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