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EMPRESAS BRASILEIRAS DESENVOLVEDORAS DE SOFTWARE:

UMA AVALIACAO DAS CONDICOES DE QUALIDADE E COMPETITIVIDADE
INTRODUCAO

O objetivo deste trabalho ¢ avaliar 4 atual situagio das empresas brasileiras de sofiware no
que se refere as condigdes de qualidade e as possibilidades para sua inser¢io competitiva,
levando em consideraglio as especificidades do segmento de mercado em que a empresa atua, €
tendo como pressuposto que a qualidade € condicio minima necessaria para que a empresa possa

competir.

O rapido desenvolvimento obtido pela 1aformética nas duas Gltimas décadas,
proporcionou um crescimento, também bastante aceniuado, no desenvolvimento de programas
para computadores, chamados software. De inicio, esse intenso desenvolvimento ocorreu, em
grande parte, dentro de empresas de diversos segmentos da atividade econdmica gue buscavam
na informatica um meio para o aumento da produtividade. Em uma segunda fase, os programas
passaram a ser desenvolvidos por empresas especializadas nessa atividade, as software-houses. A
evalugdo desse processo conduziu a formag3o do que tem sido chamado de “indistria de

software”™.

O termo “indistria de software™ é utilizado enfendendo-se ¢ conceito de indistria em um
sentido bastante amplo, como um conjunto de empresas com um produto caracteristico (no caso,
o software) independentemente do conceito tradicional de inddstria como transformadora de
matéria-prima para produgio de mercadorias. A indastria de software possui uma matéria-prima
bastante peculiar, constituida basicamente de conhecimento, e o produto gerado € uma seqiiéncia

de Hnhas de programacio denominadas “programas de computador”, ou sofiware,

A indistria de software € composta por diversos tipos de empresas que se caracterizam,
essencialmente, pela produgio de programas que serfio processados em equipamentos de
informatica, ou seja, em hardware, e pelo uso intensivo de tecnologia de informagio no processo

de desenvolvimento e utitizagiio do produto. Trata-se de uma indlstnia bastante dindmica na qual



se destaca a velocidade com que as inovagdes sfo introduzidas e transformadas em novos

produtos, bem como sua rapida obsolescéneia.

Por ser formada por um conjunto de empresas altamente dindmicas tecnologicamente e
que atendem a uma grande diversidade de setores econdmicos {dado que a informatica permeia
todos os setores, cada qual com sua especificidade e diferenciacdo), as empresas que integram o
setor e os procedimentos que elas adotam apresentam uma grande héterogeneidade, A
complexidade e a heterogeneidade dificultam diagn6sticos para identificar os determinantes de
sua dindmica. Andlises que ndo levem em considera¢fio estas caracteristicas tém dificuldades para
realizar uma correta interpretagiio do setor, do seu potencial ¢ das suas necessidades; impedindo a

implementac3o de acdes e politicas para seu desenvolvimento.

Esses aspectos, e o tato de que a pressfio por competittvidade exige importantes alterages
tecnoldgicas e administrativas em praticamente todas as atividades econdmicas, tém estimulado a
execuglio de uma série de estudos com o intuito de indicar os principais fatores componenies da
competitividade dessa indistria. Embora o nimero de estudos venha aumentando, o setor de
software ainda carece de analises que identifiquem adequadamente os seus fatores de
competitividade e, em especial, a forma como alguns fatores especificos a influenciam, devido ao

seu particular dinamismo e segmentagiio.

A competitividade é entendida por Coutinho e Ferraz (1993, p. 18) como “a capacidade
da empresa de formular ¢ implementar estratégias concorrenciais, que the permitam conservar,
de Jorma duradowra, uma posicdo sustentivel de mercado”. Na drea de software, como em
outros  sefores intensivos ¢ dindmicos em tecnologia, o sucesso competitivo depende

.

prioritariamente ... da criagdo e da renovagiio das vantagens compefitivas por parle das
empresas, em um processo onde cada produtor se esforga por obter pecullaridedes que o
distingam favoravelmente dos demais, como, por exemplo, custo e/on pre¢o mais baixo, melhor
guatidade, menor lead-time, maior habilidade de servir & clientela, ete.” (Coutinho e Ferraz,
1993, p. 18). Vale dizer, as vantagens competitivas precisam ser desenvolvidas e acumuladas nas
empresas num processc que requer tempo, além de uma melhora na organiza¢io e estruturagdo

financeira. Estas vantagens podem ser obtidas internamente ou proporcionadas pelo ambiente

institucional no qual a empresa se insere, de modo que suas estratégias se consofidem,



consolidando-se a propria inddstria. Nesse percurso, rumo & consolidagiio da industria, a

gualidade sobreseai como um dos fatores fundamentais.

A gualidade ¢ um componente minimo exigido que sempre deve estar presente na
empresa de software, pots € condigio sine gua non para a sua sustentabilidade, devido ao seu
conteado tecnologico, dinamismo e interagio que mantém com 05 outros setores econdmicos

onde o software se aplica.

Neste frabalho avalia-se a situagdo das empresas brasileiras de soflware quanto &
gualidade. Esta avaliaglio é necessaria em um momento em que a maior abertura da economia

brasiieira atrai cada dia mais concorrentes externos.

Qualidade em software, nfo significa perfeicio do produto ou da empresa. Erros e
defeitos sempre vio existir, especialmente em um setor extremamente dindmico na incorporagio
de inovagiio, Qualidade significa a busca permanente de ferramentas mais adequadas de
desenvolvimento, ¢ acompanhamenio da constante evoluciio das normas e procedimentos
técnicos da engenharia de software; & gualificaciio e o treinamento dos recursos humanos; € um
melhor ¢ mais estreito relacionamento com os centros de pesquisa tecnolégica e com o publico-

alvo.

A partir dessas consideracBbes, e aproveitando a existéncia de um questionario sobre
qualidade no setor de software brasileiro, que foi aplicado pela Secretaria de Politica de
informatica ¢ Automacgfo (Sepin) do Ministério da Ciéncia e Tecnologia, avalia-se o estado da

arte da qualidade nas empresas brasileiras segundo a area de aplicagdo do software.

A analise é desenvolvida a partir de um conjunto de informagdes que indicam a percepgio
das empresas de sofiware brasileiras quanto 4 importincia da qualidade como fator de
competitividade, tais como: o niimero de profissionais qualificados que possui; o total de horas de
treinamento que disponibiliza para os funcionarios, a implementa¢do de programas de qualidade
na empresa; a certifica¢dio do sistema; o estimulo 4 participagiio dos funcionarios; a realizacfio de
pesquisa com clientes; as técnicas de engenharia de software adotadas, entre outras. As
informa¢des sdo reunidas em quatro grupos conformando quatro indicadores, a saber, da gestio
da qualidade, dos recursos humanos, do treinamento e do atendimento ao cliente. As empresas,
divididas segundo drea em que atuam, sdo avaliadas quanto ao atendimento a esses indicadores.
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O trabalho estd estruturado em irés capitulos. No primeiro capitulo sfo wdentificadas e
sistematizadag  as principais  caracteristicas da indistria  de  software, relatando  seu
desenvolvimento recente no mundo e no Brasil. No capitulo dois, sio analisados os principais
fatores de competitividade para a indistria brasileira de software. A partir dessa analige, avalia-
se, no capitulo trés, ¢ estado da arte da qualidade nas empresas brasileiras de software como um

condicionante para a competitividade dessas empresas.
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t. CARACTERIZACAO DA INDUSTRIA DE SOFTWARE

Neste capitulo sfo apresentadas algumas das principais caracteristicas da inddstria de
software, em seguida sdo sistematizados dados estatisticos que mostram a evolugio econdmica
desta inddstria no Brasii e no mundo nos dltimos anos. Depois disso, serfio descritas duas das

tipologias mais freqlientemente utilizadas para distinguir seus produtos.

A indistria de software € parte das atividades relacionadas a tecnologia da informacio,
gue englaba um conjunto de tecnologias utilizadas na manipulagic da informacio
{telecomunicagBes, informatica, software, transmissdo de dados, criptografia, ete.). Dentro dessas
tecnologias, o software é uma unidade de armazenamento de conhecimentos dispostos de maneira
organizada e seqiiencial, Essa unidade € utilizada por um mecanismo processador (hardware)
para 0 qual transmite as informacgBes. Pode estar separado da maquina processadora,
consubstanciado em um disquete ou compact disc, incorporado a ela, ou disponibilizado em uma

rede de maquinas.

+

A indistria de software apresenta como principais caracteristicas. “...a afta velocidade na
imrodugdo de inovagdes técnicas e no desenvolvimento de produtos, novos ou existentes; a
competico acirrada; o baixo investimento em capital fixo; ¢ a capacidade criativa ¢ intelectual
da méo-de-obra, que é o seu grande ativo.” (Castelo Branco & Melo, 1997). Trata-se de uma
inddsiria cuja propriedade basica é um marcante dinamismo tecnolégico ¢ organizacional. O
dinamismo tecnoldgico é fruto do desenvolvimento extremamente veloz das tecnofogias da
informagdio ¢ da incorporagio cada vez maior dessas tecnologias por outros setores da atividade
econdmica. Qrganizacionalmente, trata-se de empresas que precisam constantémente monitorar o
desenvolvimento tecnoldgico, criando produtos e estabelecendo novos mercados em um universo
muito amplo, 0 que demanda extrema agilidade e capacidade para localizar e se adequar
rapidamente a essas oportunidades, Essas caracteristicas deteminam uma grande dependéncia das

empresas de software em relagio ao seu capital humano, ativo que acumula as capacitagles de

Ambito tecnologico e organizacional.’

P Destacam-se, dessa forma, os efementos tacitos ¢ especificos incorporados na mo-de-obra (MNelson & Winter,
1979,
G



O dinamismo do setor de software faz com que apresente uma alta taxa de natalidade e de
mortalidade de empresas, bem como uma constante transformagio no perfil das mesmas quanto
a0 seu contetdo tecnoldgico e sua forma de organizacio, dificultando a coleta e sistematizacio de
dados. Assim, o setor ¢ composto por um conjunto jovem e heterogéneo de empresas, cujos
produtos participam dos mais diferentes setores da atividade econdmica, nas mais diversas
condigbes. Pode, por exemplo, ser insumo tecnolégico para algum outro setor ou pode ser

simplesmente produto para consumo direto,

O fato da indistria de soflware estar composta por um conjunto de empresas que
participam de estruturas de mercado diferenciadas leva a comportamentos e estratégias de
desenvolvimento de software também diversificadas segundo a 4rea de atuagio. Por exemplo, as
estratégias das empresas desenvolvedoras de software para o segmento de entretenimento serio
diferentes das adotadas pelas empresas que desenvolvem software para automacio na drea de
satide. Por esse motivo, os fatores de competitividade nio apresentam o mesmo peso em todos 08
segmentos da indistna de software. Dai a importdncia das analises sobre os fatores de

competitividade serem efetuadas observando-se o segmento em que o software ¢ aplicado.

A atividade industrial é atendida por grandes corporagdes com produtos padronizados e
escala de produgio estabelecida mundialmente, como é€ o caso da Microsoft, da Oracle, IBM e
outras. Mas, ao mesmo fempo, existem nichos para um elevado numero de pequenas ¢
microempresas de sofiware. Essas empresas surgem devido as barreiras a entrada de grandes
empresas nesses mercados, determinadas pelo tamanho do mercado, por fatores geogrificos,

fronteiras, costumes, lingua, e outras especificidades nacionals, regionals ou setorials.

No mundo, a oferta de software estd concentrada em poucos paises, contando atualmente
com lideranca norte-americana.® Devido a esta concentragio, o Brasil ainda é um agente modesto
no cenario mundial, apesar de ocupar posigiio de destague entre os dez maiores mercados

consumidores e produtores de software.

As empresas brasileiras t€m buscado aumentar a sua participaglo no mercado mundial.
Internameste, o desenvolvimento da indistria tem sido bastante rapido, apresentando altas taxas

de crescimento na produgdo e comercializagio de software. Externamente, procura-se uma maior

* Observar dados de Campos, 1996 (Tabelas 2 ¢ 4 neste capituio).
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insergdo do produto brasileiro no mercado mundial, por meio de politicas de apolo aos negdcios

no mercado exierno que incentivam a localizacio de produtos nacionais,’

o marketing e a
comercializagio ¢ distribuigio no exterior (o Programa Softex 2000" é um exemplo dessa

politica).

Embora haja espagos interessantes para peguenas € microempresas, a dinfmica da
indlstria € dada pelas empresas lideres que determinam o padriio téenico a ser seguido pelas
demais. UUma vez consolidada uma determinada tecnologia como padrio, torna-se possivel o
surgimento de numerosas empresas (geralmente microempresas) voltadas ao desenvolvimento de
aplicativos com base nessa tecnologia. 1sso faz com que muitas empresas sejam estruturadas
apresentando um portfolio composto por poucos produtos (na maioria das vezes, por um 0nico
produto) desenvolvidos para “rodar” na plataforma dominante. A situaglo descrita contribui com

a fragihidade das pequenas empresas e, conseqiientemente, com a alta taxa de mortalidade,

No topo da mdistria tém-se uma luta acirrada pelo estabelecimento de padres que, no
médio prazo, se traduz em exercer a lideranga no mercado.” Na sua base, nota-se uma luta por
sobrevivéncia imediata, no curtissimo prazo, exigindo que a pequena empresa detecte
oportumdades para desenvolvimento de produtos e que seja capaz de se adequar constantemente
as mudangas tecnologicas.® Isso nfio impede que, com o dinamismo intenso das tecnologias da
informagfio, outras empresas nfo venham efetuar inovagdes que possam questionar a lideranga, o
que implica afirmar que essa indidstria ndo permite acomodagdo por parte de quem estd na

lideranga.

As empresas brasileiras ndio possuem a capacidade de determinar padrdes tecnolégicos.
Nesse mercado, elas se comportam como agentes que atuam no sentido de acompanhar os rumos

do desenvolvimento tecnologico aproveitando oportunidades onde podem competir. Essas

* Denomina-se “locatizagio” & adequaclo do software 3s particularidades do mercado S50 atividades de localizagiio
a traguciio, adeguagio & legisiaclo local, aos costumes, ¢i¢,

* Programa Brasileiro de Software para Exporiaco do Ministério da Ciéncia ¢ Tecnologia criado em 1993 para
apolar as empresas de soflware que gquerem atingir o mercado externo, A mela do Programa era que o software
br;ss:ie:m ocupasse 1% do mercado mundial até o ano 2000,

* £ o caso, por exemplo, da Microsoft, com seu sistem operacional Windows, que ganhou a disputa com outros
produtos e propiciou o sergimento de inlmeras pequenas empresas desenvolvedoras de software que utilizam esse
sistenmn operacional.



oportunidades demandam pouco investimento financeiro, mas envolvem muita capacitacio dos
recursos humanos, qualidade e conhecimento oriundo de outras dreas. Sio agentes passivos na

disputa pelo estabelecimento de padrbes, mas ativos na disputa por segmentos especificos de

mercado,

Resumindo, a indistria de software caracteriza-se pelo dinamismo tecnolbgico ¢
organizacional, a capacitacio dos recursos humanos, o elevado conhecimento da érea onde o
software ¢ aplicado, ¢ a permanente interagdo com todos os outros setores econdmicos. Cabe
agora situar essa indistria no seu contexto histérico, observando a forma como o Brasil esta

conguistando a sua fatia no mercado mundial.

1.1 © desenvolvimento recente da indistria de software

A inddstria de software esta intimamente ligada ao desempenho da awtomacgio ¢ da
informatizacio dos setores econbmicos. De uma maneira mais direta, estd estreitamente
relacionada com o desempenho das vendas e incorporagio de equipamentos {hardware) nas
atividades sdcio-econdmicas. O crescimento da base instalada de computadores é pré-condi¢io

para que a indastria de sofiware se desenvolva.

No Brasil, a reserva de mercado para a informatica foi um importante fator de
desenvolvimento para as empresas de informatica e de software € de estimulo a0 surgimento de
recursos humanos especializados,” E o fim da reserva, em 1992, intensificou o processo de
informatizag#o, que se encontrava reprimido pela defasagem da tecnologia nacional, propiciando

o aumento ca base instalada de microcomputadares e do uso de programas.

s Estados Unidos apresentam, segundo Campos {1996), a maior base instalada de
microcomputadores do mundo, aproximadamente 85 milhdes de unidades, correspondendo a

38% do total mundial estimado (Gréfico 1), sendo seguido de longe pelo Japio e Alemanha.

* A sobrevivéncia das pequenas empresas estd vinculada, por exemplo, 4 adogio da tecnologia Microsofl. Por sua
vez, na medida em que mais empresas desenvolvem seus produtos para o sistema Windows, mais ele se estabiliza
como padifo tecnolégico.
T ver Zukowski, 1994, gue teata do desenvolvimenio da indistria brasileira de sofiware analisando os cfeitos da
reservy de mereada. '

&



O Brasil ocupa, segundo essas estatisticas, o oitavo lugar com 1,7% da base instalada
mundial, € um nimero de microcomputadores estimado em 3,8 milhBes de unidades em 1996, No

entanto, ¢ ritmo de crescimento desses nitmeros ¢ mais intenso no Brasil que nos paises que estio

adiante nessa escala,

Gréfico 1, Base instalada de microcomputadores em paises selecionados - 1996

Canada hilia Hrasii

Japio Alemanhz  Inglaterra
Paises

Fonta: Campos, 1996

O rapido crescimento da base instalada de microcomputadores no Brasil (Tabela 1) vem
ocorrendo em fungdo de dois movimentos basicos que se associam: i) preq:oé e condigles de
comercializacdio dos produtos; e ii) expansio do mercado. O primeiro diz respeito & diminuigfo
dos pregos dos produtos, melhoria da réde de comercializago, distribuigdo e assisténcia técnica,
além das facilidades de financiamento ocorridas na economia brasileira nos tltimos trés anos. Q
segundo, € resultado dos investimentos em modernizagio do parque de maquinas e equipamentos
de automagio, bem como dos procedimentos gerenciais, que vém se acelerando em praticamente

todos os setores da economia brasileira.
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A alta e persistente taxa de vendas de computadores no Brasil tem pressionado a industria
de software para o atendimento aog mais diferentes segmentos que estiio se informatizando

{(financeiro, comercial, satde, educacio, agricultura, etc.).

Tabeta 1. Evolugio do nimero de microcompntadores vendidos no Brasil, da base instalada e do
preco unitirio do produto (1996)

Ano Entrega Venda Base instalads  Taxa de crescimento Preco unitdrio
{mil}) {mithes USH) {mil) da base instalada (%) (US%)

1941 204 420 4970 - 2100
1492 350 470 §240 278 1343
1993 486 760 1600 29,0 1138
1944 630 920 2200 375 1415
19493 860 1270 2430 26 t477
1946 £120 LGB0 3810 34,6 1300
1947+ 1430 2170 4860 276 1517
1998#* 1790 2750 6160 26,7 1536
J9oF 2180 3400 7720 253 1560

Fomte: Campos, 1996, '

{*} Projogio

Pelos dados da Tabela 1, pode-se observar o ritmo intenso de vendas dos
microcomputadores ¢ a evolugiio da base instalada no pais, com uma taxa de crescimento

chegando a ser superior a 30% ao ano, em 1994 ¢ 1996.

Estima-se que o Brasil podera ter, em 1999, um nimero de aproximadamente 7,7 mithdes
de computadores, podendo chegar a 10 mithdes,” o que o poderia colocar o pais entre os cinco
maiores do mundo em base instalada. Esta se formando um parque de maquinas consideravel, o
que configura um mercado atraente para a demanda de produtos (soffware) jd existentes e para o
desenvolvimento de novos produtos. Supondo que cada maquina utilize o sistema operacional da
Microsoft, por exemplo, a0 custo de 100 délares o software, 1ém-s¢ um mercado potencial de 1

bilhio de dolares somente em sistema operacional,

Essa rapida expansdc no ntmero de computadores, com taxa de crescimento acima de
25% ac ano (Tabela 1), ndo s6 viabiliza um nlmero maior de empresas atuando para atender as

necessidades particularizadas dos demandantes, bem como configura um mercado com escala

¢ Dados mais otimisias quamo a0 ritmo de crescimento da economia brasileint, efetuados tanbém por Campos
{1996}, fuz uma previsio de cerca de 10 mithiies de computadores no pais em 1999,
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suficiente para que grandes empresas desenvolvedoras, com solugBes ja implantadas em outros

paises, se interessem pelo mercado brasileiro.

1L Evoluciio recente da indastria de software no mundo

A indastria de software tem sustentado nos Gltimos anos taxas de cresctimento bastante
altas, praticamente em todos os paises. No ano de 1994, segundo Campos (1996), os Estados
Unidos representavam 43,5% do mercado mundial de informatica, com um valor estimado de
aproximadamente 184 bilhdes de dolares, seguidos do Japdo, com pouco mais de 60 bilhdes.

Nessa escala, o Brasil aparecia em nono lugar, com um mercado de aproximadamente 7.4 bithdes
de dolares {Tabela 2).

Tabeta 2. Mercado mundial de informatica (1994)

Pais U3$ bilhdes %
1 USA 183,06 41,5
2 lapia 60,8 14 4
3 Alemanha 329 78
4 Franga 124 53
5 Ingiaterma 211 50
6 Tatia 16,8 2.8
7 Canada 9.3 2.2
8 Holanda 7.6 18
4 Brasit T4 1.8
10 Austrilia 5.3 1.3
it Suiga 3.5 1,3
12 Fspanha 5,1 L2
13 Sudcia 4.6 i
QOulros C430 10,7
Totl 422,5 100

Fonte: Crmpos, 1996,

Os dados da European Information Tecnology Organization (EITO), para 1994 (Tabela 3)
confirmam os Estados Unidos como o maior mercado mundial em hardware, software e servigos
ligados 4 informatica, seguidos da Europa Ocidental ¢ do Japiio. Os Estados Unidos representam

cerca de 40% do mercado mundial.
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Tabela 3. Mercado Mundial de Informética, por segmento, 1995, e projeciio para 1997

Hardware %G oftotal Software % &/t0fal  Servigos % s total Total
Europa Ocident 1995 624 44,0 293 20,6 503 354 1419
1997 714 441 34,9 216 35,5 343 16} 8

Europa Oreatal 1995 12 68} 0,6 12,8 0,9 11 4.7

1997 3.9 68,4 0,7 12,3 1,1 193 5,7
FUA 1995 88,1 44,7 36,7 18,6 72,5 36,7 197.3
1997 01,9 43,0 48,3 20,5 86,7 36,6 237,1

Japio 1995 36,5 49.0 76 10,2 30,4 40,8 74,5
1997 422 51,0 7.9 9.6 32,6 39,4 82,7

Resto do Mundo 1995 30,0 46.6 56 8,7 288 447 64.4
1997 39,0 44,7 t1,0 12,6 37,2 42,7 87.2
Mundo 1995 2202 45,6 79,8 16,5 182,9 37,9 4829
1997 258.4 45,0 103 17,9 2132 37,1 574.6

Fonte: Relatério BITQ, 1996,
Valores em bithdes de BCY. Taxa de clinbio constante de 1994: 1 ECU = 1,19 USS.

No entanto, as taxas de crescimento previstas para esse mercado (tabela 4) apontam para

uma rapida expansio das tecnologias de informaclio em paises fora do eixo EUA - Europa -
Japio, onde as taxas de crescimento previstas para o resto do mundo superam as taxas desses

paises ou regido, especialmente quanto ao segmento de soflware. As taxas de crescimento para

software previstas entre 1995 e 1997 sio de aproximadamente 40% para o resto do mundo, bem

superiores as taxas de crescimento previstas para Estados Unidos e Japio, respectivamente,

150% e2,1%.

Tabela 4, Crescimento médio anual previsto para os maiores mercades - 1997/95 (%)

Euwsopa Europa Estados Japdo Resto do Mundo
Ocidental Oriental Unidos Mundo
Hardware 7,0 10,8 7.6 74 14,0 83
Software 9.2 14,9 15,0 21 39,4 13,6
SETVICOS 51 1,0 9.3 1,5 13,7 7.9

Fonte: Relatbrio EITO, 1996,

QOutro Instituto que acompanha a evolugiio deste mercado no mundo, o International Data

Corporation (IDC), citado por Castelo Branco & Melo (1997), estimava que o mercado mundial

de soflware em 1997 deveria atingir a cifra de 121 bilhdes de dolares, com crescimenio médio

sobre 1996 de 18%, e que especificamente o mercado (ie software pacote deveria apresentar
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crescimento de 12% ao ano no periodo entre 1995 £ 2000, sendo que os principais mercados onde

DOOITETIAM esse Crescimento estariam na América Latina e na Asia (exeluindo o Japio).

No que se refere ao mercado europeu, a Tabela 5 mostra um crescimento médio de cerca
de 24% nessa inddstria entre 1991 ¢ 1995, destacando-se a evolugdo dos servicos de rede (com

83,6%} e o segmento de software aplicativo (com 43,2%)

Observa-se que as menores taxas de crescimento ocorreram em manuten¢§o e supotte
para hardware e servigos de processamento de dados, mostrando que esses segmentos vem
diminuindo sua participagio relativa no mercado europeu. Possivelmente, em fung¢lo da répida
obsolescéncia dos equipamentos, das facilidades para sua troca, do suporte dado pelos proprios
fabricantes, ¢ da acelerada evoluglio da capacidade dos equipamentos em armazenar ¢ processar
dados, com programas mais eficientes ¢ rapidos, essas atividades vém deixando de ser

significativas, perdendo espago para o desenvolvimento de software e servigos de rede.

O desenvolvimento das redes de computadores, alias, merece um destaque especial pelo
impacto que pode e esta cavsando no mercado de software. Pois, ao permitir uma maior interagio
enire os computadores, também entre os produtores de software, que podem agora desenvolver
produtos conjunfamente, a partir de qualquer jocal do planeta. Isso viabiliza o desenvolvimento
de projetos coordenados por uma empresa ¢ executados por diversas outras, em qualquer parte do

mundo, desde que se observem condi¢Bes minimas de qualidade.”

Tabela 5. Evoluciic da indiistria de seftware na Europa (1991-1995)

Categorias 1995/1991 (%)
Systems software 28,1
Applicaiion software 43,2
Software products 34,5
Professional sesvices : 28,2
Processing services 15,3
Network services 63,6
Hardware mainienance & supporl services 5.4
Services 4
Total 243

Fonte: Relatdne EITO, 1994,

? 1sso ¢ particulanmente importanie para as peguenas ¢ médias empresas (PMES) bastante presentes nessa inddstria,
dudas as possibilidades de desenvolvimento de projetos conjunlos, compantithando riscos e custos.
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Pelos dados observados nota-se que nos tltimos tempos, vem ocorrendo uma rapida e
consisiente disseminagdo das tecnologias de informacio nos paises periféricos, em especial, tem
sido mais infensa a taxa de crescimento do segmento representado pelo software. Dos grandes
mercados nacionais, o Brasil tem se destacado pela grande evoluglo da base instalada de
microcomputadores, € também pela alta taxa de crescimento em sofiware. Por esse motivo, tém
se transformado em alvo das estratégias de inumeras empresas desenvolvedoras com atuagio
mundial. E de se esperar que seja, cada vez mais, ¢ centro dessas estratégias na medida em que o

mercado imerno va concretizando todo o seu potencial,

1.1.2 O mercado brasileiro de software

A industria de software no Brasil ainda é pouco conhecida, principalmente pela escassez
de dados disponives. Algumas instituigbes’ tem se preocupado por acompanhar o setor, mas as

informagdes ainda sfio precarias, em parte por se tratar de um setor jovem e dindmico.

O esforgo para colefar e manter dados atualizados e consistentes sobre essa industria
requer uma estrutura permanente e cara, além de recursos humanos especializados, que muitas
instituicBes nio conseguem isoladamente manter, e a coordenaglo existente entre as instituigOes
que atuam no setor ainda nfo atingiu grau suficiente de maturidade para que esse trabalho ocorra
num processo de sinergia e distribuigfo de esforcos, o que redundana em maior eficiéncia na

coleta de informagdes.

Com trabathos sendo executados paralelamente, e com diferentes enfoques, os poucos
dados existentes divergem devido & metodologia de coleta e de analise, 4 falta de uniformizagio
dos conceitos envolvidos, & periodicidade, etc. Desta forma, quem deseja pesquisar o setor tem

gue trabathar em condigdes bastante precarias.

Por exemplo, quando se trata do nimero de empresas existentes no pais, as informagGes
sio bastante diversas, segundo a Assespro (Associagio de Empresas Desenvolvedoras de

Sofiware) esse nhmero poderia ser da ordem de 16.000 empresas, observagdo esta feita em

" Fais como, Assespro, Sepin, Sociedade Soflex, Abince, Sebrae, Finep, BNDES, IEES, ¢ outras.
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decorréncia do numero de Cadastros de Contribuintes (CGC) existentes. Essa informagio ¢, no
entanto, pouco consistente, dado que nfio € possivel saber se se trata de empresa desenvolvedora,
revendedora, consultoria, et¢. Do mesmo modo, muitas das empresas podém ter deixade de
existir e simplesmente ndio deram “baixa” no cadastro; outras, apenas existem no cadasiro, sem

nunca ter chegado a executar qualguer atividade produtiva,

Algumas instifuicbes tentaram construir um cadastro de empresas desenvoivedoras
existentes no Brasil. A grande dificuldade nesse trabalho é manté-lo atualizado, com informagfes
especificas sobre a localizacdo das empresas, tipo de produto que desenvolvem, tecnologia que

utilizam, nimero de empregos que geram e recursos financeiros que movimentam, entre outras.

A Secretaria de Politica de Informatica e Automacgio (Sepin) do Ministério de Ciéncia ¢
Tecnologia (MCT) € um 6rglo que procura acompanhar mais detidamente o setor. Anuaimente, a
Sepin executa um levantamento de informagdes sobre informéatica no pais, englobando empresas
de hardware, software e servigos. Esses dados sdo publicados na forma de um Panorama do Setor
de Informética Brasileiro. Inicialmente, em 1978, esse levantamento era feito para dar uma visdo
do fabricante brasileiro de computadores ¢ periféricos, e posteriormente for agregando dados
referentes a outros segmentos da informatica, contando atualmente com informacdes fornecidas
por cerca de 450 empresas, nacionais e estrangeiras, nas categorias de hardware, sofiware e
servicos técmeos. Os dados levantados pela Sepin mostram a seguinte evolugio do mercado

brastleirg (Tabela 6):

Tabela 6. Comercializagiic bruta no mercado brasileiro de informdtica (USS bilhies)

| Atividadelano 1991 992 - 1993 1994 1995* 199571991
. (%)
Hardware 5,20 5,590 G, 10 7,20 7,90 52
Seflware 0,30 0,40 0,50 .60 4,70 133
Servigos téenicos £.60 1,70 1,80 2,30 2,40 56
Total 7,10 .94 8,40 to, 10 18,08 35

Fowte: Sepin/BACT (1997,
{*3 1995 — projucio.

De acordo com os dados da Sepin, o crescimento apresentado pelo setor no Brasi
encontra-se bem acima da média mundial em todos os segmenios, destacando-se ainda o

crescimento do mercado de software, gue apresenta uma taxa bastante superior aos outros setores.
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Cabe ressaltar que sio dados absolutos obtidos por meio de questionarios junto a um nfimero de
empresas que varia de ano para ano {em 1993 foram 445 empresas pesquisadas no total), e ndo

uma projecdo para todo o mercado.

Dessa forma, ¢ possivel que os dados apresentados para o segmento de hardware estejam
proximos da total, em fungdo do menor nimero de empresas que atuam no segmento, sendo
possivel que a amostra da Sepin tenha conseguido cobsir a grande maioria delas. Todavia, para
software, a amostra consultada variou de 106 empresas em 199] para 133 em 1995 e ¢ bastante

reduzida perante o universo estimado de empresas existentes no pais.'’

Os nimeros apresentados por Weber (1997) diferem substancialmente dos da Sepin,
{1997). Enquanto que os dados da Sepin (Tabela 6) representam apenas a amostra pesquisada de
empresas envolvidas no setor de informética do Brasil, os de Weber (Tabela 7) sfo uma
estimativa projetada para todo o mercado brasileiro, caracterizando o software em trés categorias,

software pacote, software sob encaomenda e software embarcado,

Tabela 7. Distribuicfio da comercializaciio bruta por fipo de software (1SS hithdes)

Ao Software pacote Software encomenda  Software emibutido Total software
F59 0.7 .4 - 1.1

1992 0.8 0.4 - 12

19493 1.0 0.5 - 1.5
1994 1.2 0.6 - 18

1045 1.2 0.7 - 1.9
FUGH 1.4 6.8 - 22
J9U7* .6 .9 - 2.3

Fonte: Weber, H997h,
{*) projecdo em LSS bilhdo
(-} dados nlo disponiveis

Uma outra entidade que levantou dados sobre ¢ setor foi o Programa Softex, motivado
pela necessidade de conhecer as empresas ¢ o mercado brasiletro para poder desenvolver as suas
atividades de apoio 4 participaciio de produtos brasileiros no mercado externo, O conhechmento
das empresas ¢ do mercado brastletro, precisava ser bastante preciso para que as agles planejadas
peto programa fossem eficazes. Para isso tornou-se necessario a construgio de um sistema de

informagbes sobre essa mdastria. Dessa forma, iniciou-se, em 1995, a constru¢io do Sistema

Y Ag estimativas mais conservadoras apentam pari 3,500 empresas. As menos, trabatham com 5,000,
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Brasileiro de Informacdes sobre Software (SBIS), composto de bancos de dados sobre o mercado

& as empresas brastleiras desenvolvedoras de sofiware.

Quando o Softex, no final de 1996, deixou de ser programa do governo © passou para a
tniciativa privada, transformando-se em Sociedade softex, terceirizou o sistema para o Instituto
de Estudos Econdnucos em Software (IEES), spin-off do Programa Softex constituido pela antiga

equipe de pesquisa do programa.

O IEES maniém atualmente informacgbes cadastrais sobre aproximadamente 3.200
empresas desenvolvedoras de software no pais, estimando a partir desse numero, que o Brasil
possut cerca de 4,500 empresas atuanies, com aproximadamente 110 mil pessoas empregadas

dirstamente.

O IEES coleta informagdes sobre as empresas a partir do momento em que estas
apreseniam uma maior visibilidade no mercado, ou seja, procuram se fazer notar por mew de
publicidade, participagio em feiras e/ou eventos técnicos, participagiio em associacdes, etc.
(Garante-se, dessa forma, que a amostra do Instituto contemple as empresas desenvolvedoras
significativas economicamenie (que se sustentam com essa atividade). Estas empresas sdo

predominantemente pequenas € microempresas com baixo faturamento médio.

Campos (1996) mostra a evoluglo do faturamento no setor de informética e sua projecéo
até 1999 (Tabela 8). Observa-se que o mercado de software, em 1997, era da ordem de 1,7 bilhéo
de dolares, sendo projetado para 1999, um valor de 2.3 bilhdes de ddlares, com crescimento

estimado de 35%.

‘Tabela 8. Evolucio do faturamento no setor de informatica no Brasil (bilhdes de USSl1

Ano Hurdware Software Servigos Total
1991 35 0.8 1.6 7.9

1492 5.8 0,9 iR 8,5

1993 6,4 HRY 1.7 9.4

1994 T4 i1 22 10,7
19495 g3 i3 2.6 12,4
1996 9.8 15 3,0 14,3
g 1,3 1.7 34 16,4
1998 129 20 4,0 18y
1999 14,9 2.3 4.6 718

Fonte: Campos, 1996,
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O mercado mundial de sofiware estd crescendo com taxas mais elevadas que outros
setores da economia. Isto também acontece no Brasil, que comega a fazer parte do cendrio

mundial, destacando-se como um grande mercado em expansio.

Neste trabalho, analisa-se a forma como se constrfem, neste quadro tdo dindmico de
¢rescimento e inovaglio, as estratégias concorrenciais por parte das empresas brasileiras de
software e das instiiuighes e entidades interessadas em seu desenvolvimento e identificam-se os
fatores que permitem maior competitividade ao setor, estimulando também a competitividade de

outros setores da economia onde o software se aplica,

Para compreender como funciona esta indistria t30 segmentada, é necessario a construgio
de tipologias que englobem padres de comportamento e estratégias similares. Essa tipologia é
baseada nos tipos de software e pode ser feita de varias formas. A seguir, sdo descritas algumas

das fipologias mais freqilentes.

1.2 Segmentaciio da indistria por tipo de software

A segmentacdo da indlstria por tipo de software pode ser feita de diversas maneiras,
dependendo do tipo da analise. Para o objetivo deste trabalho, interessam duas elassificagdes
realizadas em Frick & Nunes (1996). Segundo os autores, o software pode ser classificado de
acordo com a forma de entrada no mercado (pacote, sob encomenda ou embarcado) ou segundo o

tipo de mercado em que se insere (segmento horizontal ou vertical).

1.2.1 Classificaciio do software de acordo com sua entrada no mercado

Considerando-se a forma com que o software se apresenta no mercado, pode-se distinguir
trés tipos de produtos nessa indistria, que envolvem estratégias diferenciadas de atuagdo no

mercado:; software pacote, sofiware sob encomenda e software embarcado.

O soflware pacote, € um produto que chega ao mercado consumidor completo, ou seja,

nio precisa de mais nada para ser vendido, podendo ser de uso geral ou ter contendo especifico.
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Nesse 0ltimo caso, vai se caracterizar pela abrangéncia com que trata esse segmento especifico.
Por exemplo, um pacote administrativa, que apesar de ser especifico para a drea administrativa -
pode ser utthizado por diversas empresas. Caracteriza-se por permitir certa independéncia do
usuario com respeito a0 desenvolvedor. Desta forma, os requisitos de interagio usuério—pordu'tor
sdo de pouca relevincia, 0 que permite que o produto seja comercializado majoritariamente na
forma indireta. Nesse caso, deve possuir uma rede de distribuigo eficaz. Para atender a demanda

dispersa ¢ genérica deve possuir grande versatilidade,

Para o software pacote obter sucesso no mercado ¢ necessario que o produto seja adotado
como padrdo em sua drea de atuacio. Para que isso ocorra € necessario que sejam preenchidas
duas necessidades basicas: a primeira, € um investimento relativamente grande no seu
desenvolvimento, pois o produto deve conter o estado da arte da tecoologia, e a segunda, € um
grande esforgo de marketing e distribuigo para consolidar o produto imediatamente como
padriio, para que se obtenha escala suficiente nas vendas. Esse € um segmento onde a competicio
por incorporar inovagdo tecnologica € muito forte, o que faz com que seja necessario

investimento permanente em tecnologia.

O sofiware pacote mais especifico para alguns segmentos de mercado necessita de
investimentos menores para sua comercializagio que o de uso mais abrangente. Em
compensagiio, o seu desenvolvimento ¢ mais demorado porgue incorpora conhecimento

especifico da area de aplicagio.

O mercado para software pacote tende a ser altamente oligopolizado. Esse fato faz com
gue as estratégias das empresas que pretendam se manter no mercado levem em conta a
necessidade de promover mudangas na hora certa, estabelecendo marcas ou desenvolvendo
produtos para novos nichos de mercado, e para isso necessitam administrar bem seus recursos

para detectar estes nichos e orientarem seus esforgos para atendé-los rapidamente.

O software sob encomenda, ao contrario do software pacote, é um produfo desenvolvido
especificamente sob a orientagiio e a encomenda de terceiros, caracterizando-se pela alta
especificidade e 1otal adequagfio aos interesses dos mesmaos. Trata-se de um produto envolvido
em um servigo para um determinado cliente ou um pequeno grupo deles. Sua maior dificuldade

nio reside no desenvolvimento téenico do produto, mas na espectficagdo das fungdes que deverd
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executar €aso a caso, 0 que exige total interacdo entre o desenvolvedor ¢ o cliente. Quanto mais
clientes 0 mesmo produto tiver que atender, mais adaptagdes terio que ser executadas no
programa original,  Como se trata de um produto exclusivo para resolver problema de uma
demanda especifica, sua lucratividade estd diretamente relacionada com a complexidade das

fungbes que ird executar e com 0s Servigos técnicos associados.

O desenvolvimento de software sob encomenda envolve poucos riscos para o produtor,
pots & desenvolvido uma vez garantida a sua colocagiio no mercado. Ao mesmo tempo, esse tipo
de software permite uma grande especializagio da empresa deseavolvedora em segmentos e

clientes especificos, o que the confere vantagens competitivas importantes.

No processo de desenvolvimento desse tipo de software, a empresa demandante contrata a
empresa desenvolvedora de software (seftware-hrouse), geralmente arcando com os custos do
projeto. Estabelece-se uma relagiio de confianga € interagfo entre as duas empresas, pois, para o
desenvolvimento do produto sdo necessarios conhecimentos especificos, € as vezes confidenciais,

da empresa demandante.

A software-house ganha com este procedimento, pois ndo realiza investimenios com
recursos proprios para desenvolver o produto e apds sua implementagio terd um cliente
permanente, uma vez que continuard p_res!'ando servigos de manutencio e atualizagdo do -
software. No entanto, esse processo também pode ser prejudicial & empresa desenvolvedora, pois
limita seu campo de atuagdo, restringindo o nimerc de clientes que poderd atender ¢ a

especializa¢lo que terd que possuir.

Essa especializagio obtida no desenvolvimento do produto induz a empresa a permanecer
restrita 4 esse mercado. Como estratégia de competitividade, essa empresa nfo pode deixar de se
atualizar, revigorando constantemente seu produto, isso the permite continuidade na prestagio de

seus servigos, & permanéncia no mercado.

A maioria das empresas desenvolvedoras de software se constituem com este tipo de
produto, pois requer baixos investimentos em c-apitai fixo € necessita basicamente de recursos
humanos conhecedores de tecnologia de informatica e do segmento para o qual ird desenvolver o
software, portanto, ¢ um mercado ideal para ser explorado por paises onde existem recursos
qualificados mas faltam recursos financeiros, como o Brasil. |
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O software embarcado ¢ o que mais tem crescido, em importiincia estratégica e agregagio
de valor no Brasil nos Gltimos tempos. Trata-se de um produto desenvolvido especificamente
para ser acoplado a um equipamento (hardware), com a fun¢io de comanda-lo, ou de agregar
alguma nova fungio ao equipamento. Esse software nio é comercializado individualmente, e sim

como parte integrante de um hardware,

Esse software realiza o comando das agbes do equipamento, sendo vital para o seu bom
funcionamento ¢ para a introducfo de novas fungBes. No inicio, o software embarcado era
utilizado principalmente em equipamentos industriais, executando pouquissimas fungdes,
Atualmente, com o desenvolvimento da microeletrénica e com a forte disseminagio de
equipamentos de automagiio em diferentes areas {(comercial, financeira, satde, telecomunicagBes

€ oufras) passou a ser crescente o namero de fungdes executadas por estes programas.

O software embarcado era desenvolvido, no inicio, para uso préprio, pelas empresas
fabricantes de equipamentos, e cuja principal atividade nfio era vinculada ao desenvolvimento do
software. Vém, no entanto, ocorrendo uma significativa alteragdo no perfil dos desenvolvedores,

sendo que a essa atividade tem sido terceirizada para software-houses.

Uma tendéncia observada nesse segmento € a diminuicdo da importincia do equipamento
(hardware) na composi¢io do valor do bem e o consequente aumento da importéncia ¢ do papel
do software incorporado nestas maquinas. Para exemplificar isto, basta ver 0 desenvolvimento
recente dos terminais telefOnicos, cada vez com maior compiexidade em termos de software
embarcado, dos terminais bancarios, e da presenga da eletrfnica embarcada nos automoveis,
eletrodomésticos e nos equipamentos hospitalares, entre outros exemplos. O software embarcado,
que antes representava apenas uma pequena fragio do valor do equipamento, hoje, em algumas

. I . i
areas especificas, representa acima de 50% desse valor. ?

() Instituto de Estudos Econdmicos em Software (IEES) tem realizado estudos de caso de
empresas de software embarcado, convencido de sua importdncia estratégica para o aumento da
competitividade dos outros setores da economia. Nesses estudos tem observado a evolugdo na
importincia econbmica dos produtos e constatado as dificuldades existentes para o

estabelecimento de canais de transferéncia de tecnologia entre empresas e institutos de pesquisa,

1= Ver i esse respeilo tds estudos de caso de software embarcado em Almeida, 1997,
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bem como para o recrutamento de profissionats qualificados para essa atividade. Quanto ao seu
valor comercial, a mensuracfio tem sido dificil, por ser um produto que agrepa valor a outro, ¢ na

maioria dos caso, sem acompanhamento contabil especifico.

1.2.2 Classificacfio do software segunde o tipo de mercado em que se insere

A ndustria de software, quando observada pelo mercado em que o seu produto vai se
insertr, pode se dividir em duas grandes categorias: software para o segmento vertical ¢ para o
segmento horizontal. O software de segmento horizontal € aquele de uso generalizado, um
software basico com uma fungfio especifica gue o torna capaz de ser utilizado em diversos
setores, e por uma clientela heterogénea. Para que isso ocorra, € necessario que seja um produto

bastanie flexivel.

Seu conteddo é geralmente proventente da drea de informatica, possuindo pouco conteldo
especitico de outra drea de conhecimento. Isso garante a versatilidade necessaria para ser usado
em areas bastante distintas, dado que seu objetivo € resolver problemas informacionais basicos,
comuns a essas diversas ireas. Produtos dessa natureza podem ser, por exemplo, um sistema
operacional, wm processador de texto, um banco de dados, uma planitha eletrdnica ou um

software de comunicagiio.

O software horizontal é um produto com caracteristicas de desenvolvimento propicias
para ser comercializado em grande escala. Como é intensivo em tecnologia de informagio € pode
ser usado amplamente, precisa ser adotado como padrio para remunerar o investimento efetuado.
Assim sendo, a produgdo deste tipo de software além de cara, necessita de um grande
investimento na estruturagiio e consolidagfio de canais de comercializa¢iio e distribui¢io ¢ no

estabelecimento de um eficiente marketing.

O software para o segmento horizontal também pode se caracterizar pelo ciclo curto de
vida do produto, em fun¢iio do forte dinamismo que caracteriza as tecnologias de informagio.
Como este tipo de software é intensivo nessas tecnologias, a necessidade de mudangas ¢

acentuada, resultando no langamento continuo de versdes,
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A competigio no segmento horizontal é forte, com o predominio de poucas empresas com
atuagdo mundial, e baseada principalmente no marketing do produto ¢ no seu conteddo
teennlogico. Como ¢€ intensivo em tecnologia de informagdo, o produto pode ser desehvolvid{) em
qualquer parte do mundo, sendo depois localizado onde se desejar. A estratégia de associacio
efou parceria com grandes empresas produtoras de hardware também facilita a distribui¢o ¢ a
definicBo do produto como padrio tecnol6gico. Nesses casos, o mercado fica altamente
oligopolizado tornando difici} a entrada de pequenas e médias empresas sem uma forte estrutura

financeira,

O sofiware de segmento vertical é um produto de uso restrito, aplicado a um nicho
especifico. S8o produtos do segmento vertical aqueles voltados para qualquer drea cuja
espectficidade de conte(do ndio permita o seu uso de maneira generalizada, por exemplo, para a
area de savde, bancos, agricultura, transportes, € outras. Por ser comercializado em pequena
escala, para assegurar seu mercado, as empresas atuam segundo critérios de dimensionamento

gspacial, financeiro ou tecnolégico.

Para esse segmento, o marketing ou a estrutura de dsstribui¢iio ndio sfo os principais
empecithos para o desenvolvimento da empresa, visto que ela deve estar proxima do segmento ¢
do cliente. A concorréncia se di pelo conteido do produto (tecnolbgico e inovativo) e pela

guahidade {do produto e do atendimento as necessidades do cliente),

O sofiware de segmento vertical por estar geralmente utilizando conhecimentos
especializados ortundos de diversas areas do conhecimento humano, pode apresentar um ciclo de
vida mais longo, acompanhando o ritmo de evolugio desses conhecimentos. No entanto, também
deve acompanhar o ritmo do desenvolvimento da informatica, o que explica as novas versdes ¢
atualizagbes de produtos em fungdo da mudanga da base operacional, ambiente de rede ou

sisterna de comunicagdo, por exemplo.

Concluindo, a indistria de software vem se desenvolvendo rapidamente em todo o
mundo, crescendo a taxas elevadas e disseminando seus produtos por todos os setores da
atividade econdmica, com forte im'pacto na produtividade ¢ competitividade desses setores.
Dentre suas caracteristicas mais marcantes esta o forte dinamismo tecnologico gue precisa

possuir para estar constantemente inovando em seus produtos ¢ impactando os mercados onde se
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mnsere. Pelo fato de formar parte da base tecnoldgica dos outros setores da atividade econdmica, o
software nfo pode ser analisado sem considerar o mercado em que atua, sendo que os seus fatores

de competitividade dependem diretamente desse mercado.

No proximo capitulo sfo analisados os principais fatores de competitividade que afetam a
indistria de sofiware. A analise esta centrada nos fatores mais gerais de competitividade, porém,

voltados para o entendimento da realidade das empresas desenvolvedoras brasileiras.
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2. FATORES DE COMPETITIVIDADE NA INDUSTRIA DE SOFTWARE

Neste capitulo sfio analisados os principais fatores que incidem sobre a indistria de
software conferindo-the maior ou menor capacidade competitiva, em especial, observando o tipo

de produto desenvolvido pelas empresas.

2.1 Competitividade

Segundo Possas (1993) apesar da abundancia de trabathos sobre o tema, nio b4 consenso
a respeito da noglo de competitividade. Como definigdo genérica pode ser adotada a idéia de gue
ser competiivo € ter condigbes de alcangar bons resultados no processo de concorréncia, sendo
que este conceito ¢ valido em qualquer dmbito que se discuta competitividade, em empresas, em

setores ou em economias nacionais. Para a empresa,

a competitividade ¢ o poder de c;z’ej?nb- (formular e implemenar)
estratégias de valorizagdo do capital, desde que este poder ndo esteja
Judado meramente em garantias legais. Quer dizer, deve estar
respaldado na posse de vantagens competitivas com maior ou menor
eficacia face as dos demais concorrentes, lanto no momento presente,
quanio no que se espera que seja o futuro proximo. (Possas, 1993, p.
196)

A eficacia, a que se refere a autora, depende das caracteristicas do processo de
concorréncia neste mercado e da capacidade da empresa em manter e aperfeigoar seus trunfos. As
caracieristicas do mercado conformam os fatores estruturais para a competitividade da empresa,
sendo constituidos pela configuragio da inddstna, o tamanho e o dinamismo do mercado, entre
outres. Quanto & capacidade da empresa em aperfeigoar seus trunfos, 1sso é resultado do modo
como administra seus recursos tecnoldgicos ¢ humanos, como mantém relagdes com outros
arentes envolvidos no seu processo produtivo, com os clientes e com as fontes de inovacdo
tecnologica; e como preserva a sua imagem, conformando um processo de melhoria permanente

da qualidade na empresa.
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A competitividade € um conceito que pode ser analisado sob dois enfoques, ex-post ou ex-
aprte. Competitividade ex-post seria o “desempenho efetiviamente ocorrido do agente em guesiio”
(Possas, 1993, p. 196), passivel de ser mensurada pelo seu desempenho passado, e
competitividade ex-gnre “quando se parte para avaliagdio, ndo simplesmente da competitividode
passada, mas ambém das perspectivas, num futuro proximo da firme analisada” (Possas, 1993,
p. 206). Neste caso, serta preciso analisar a evolugiio dos fatores que proporcionam
competitividade para a firma, incorporando muitos elementos nfo mensurdveis na andlise, 0 que

dificulta o processo.

A andlise baseada na competitividade ex-post € passivel de ser obtida por meio dos
resultados anteriores apresentados pelas empresas. O principal indicador usado € o desempenho
que, no entanto, para um maior rigor analitico deveria incorporar mais de uma variavel (Possas,
1993).

Como visto, a mensuragdo da competitividade ndo € um ato simples, pelo contrario,
envolve grandes dificuldades metodolégicas e, na maioria dos casos, a indisponibilidade de dados
consistentes sobre o setor que se deseja analisar. Para Nunes (1997) nfo é possivel listar todas as
caracteristicas relacionadas com a nog¢o de competitividade, que pode ser definida, de maneira
bastante ampla, como a capacidade de sobrevivéncia e crescimento da empresa em um
determinado ambiente {mercado). Para ele, a competitividade ¢ um conjunto de caracteristicas
que & empresa (ou a indUstria, ou o pais) deve possuir que lhe permita sustentabilidade dentro do

ambiente econdmico em que estd inserida.

Em estudo realizado para analisar a competitividade da indGstria brasileira, Coutinho e
Ferraz (1994}, ressaltam trés grandes grupos de fatores como seado os determinantes da

competitividade de uma indistria qualquer, que sio;

» Internos a empresa
s  Pstruurais (setoriais)
¢ Sistémicos
Os fatores internos sio aqueles sobre os quais a empresa tem poder dé decisdo, e ao fazé-
lo procura tornar-se distinta de seus concorrentes. Nessa busca por diferenciagBo estdo envolvidos

os recursos humanos ¢ tecnolOgicos que a empresa maneja e as vantagens adquiridas, acumuladas
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pela empresa ao longo de sua trajetdria. Dentre esses fatores, alguns sfio mais facilmente
observados, como os dados referentes 4 quantidade e formacfo dos recursos humanos. Dados
mals subjetivos, como o aprendizado acumulado pelas empresas, so mais dificeis de observagiio

€ mensuracio,

Os fatores estruturais, sdo aqueles que ndo sfo inteiramente controlados pela empresa, ou
seja, estdo parcialmente sob sua area de influéneia, Sio fatores referentes & empresa como parte
do ambiente, sobre o qual pode ter maior ou menor influéncia, como por exemplo, as
caracieristicas do mercado consumidor, a concorréncia e a configuragio da indistria em que atua,
Particularmente, para a ind(stria de software, também € um dado de dificil observacio pelo

grandde dinamismo que apresenta.

Ja os fatores sistémicos, sio aqueles que estio totalmente externos 4 capacidade de
mtervengio da empresa, tais como o cdmbio, o crédito, os juros, ou questdes politico-
institucionais, como tributos, tarifas, regras de cunho social, internacionais, etc., gue afetam a

todas as empresas e setores indistintamente.

Pondé (1993), cita os principais fatores de competitividade para a indistria de soflware da

seguite forma:

o Fatores empresariais; marca difundida, imagem de confiabilidade, estrutura de
distribuigio/suporte, potencial financeiro, capacidade de monitoramento, capacitagio dos

recursos humanos, disponibilidade de equipamentos, grau de diversificagio.

s Fatores estruturais; interagio com usudrios, interagio com fabricantes de hardware, tamanho
dos mercados locais, sofisticacdo dos mercados locais, economias de escala, progresso téenico

na engenharia de software, parque instalado de hardware dos clientes,
» Fatores sistémicos: infra-estrutura de telecomunicacdes e sistema educacional.

Como os fatores sistémicos sdo 0s que se apresentam em um plano de agfio comum a
todos os setores econdmicos, cuja importincia e impacto afetam todas as empresas, a andlise da
indistria de software, para efeitos deste trabalho, apresentard uma preocupa¢do maior com

respeito aos outros dois grupos, 0§ internos a empresa e os estruturais (setoriais), por serem
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fatores sobre os quais as empresas podem atuar com maior ou menor poder e, desse modo,

passiveis de serem captados por meio de questiondrios aplicados nas empresas.

No trabalho de Pondé (1993), esses fatores s#o relacionados ao tipo de software

produzido pelas empresas, segundo a forma de entrada do produto no mercado:

Intre  os  fatores empresariais, aqueles  relacionados  as
atividades de marketing sdo fundamentais. No caso do software por
gncomenda o mais  relevante ¢ possuir uma  imagem  de
confiabilidade estabelecida e atuar diretamente junto a clientes
selecionados. Ja nos segmentos de pacotes, especialmente os de uso
generalizado, sdo cruciais esforgos de fixagdo da marca da
empresa (incluindo diversos tipos de publicidade) e a construgdo de

estruturas de distribuicdo e suporte amplas.(Pondé, 1993, p. 29)

O autor analisa os fatores mais relevantes para a competitividade da indistria de software,
separando-o0s por tipo de software, Assim, para o sofiware sob encomenda, a confiabilidade
estabelecida na relaglo cliente/produtor é fundamental para o sucesso da empresa. Nesse caso,
entende-se como parte importante dessa confiabilidade, a qualidade do produto e das relagBes
estabelecidas entre usuario e produtor. Entretanto, para as empresas que atuam no segmento de
pacote {na sua grande maioria produtos de mercado horizontal), importa a marca ¢ a estrutura de

comercializacio, que demandam recursos financeiros e estratégias de marketing.

Pondé (1993) apresenta uma proposta de indicadores de competitividade para a indistria
de software envolvendo tres dimensdes:
» a eficiéncia do processo de produgio de software,
« as capacitagbes tecnologicas e organizacionais acumuiadas nas empresas,

+ o desempenho e a posigiio ocupada pelas empresas nos seus mercados.

Os indicadores envolvidos com a eficiéncia do processo de produgdo dizem respeito a
obediéncia a normas e procedimentos técnicos que devem ser seguidos no desenvolvimento de
produtos, aspectos de engenharia, que estdo em constante evolugfio ¢ determinam um perfit da

gualidade técnica para o produto.



Os relacionados 4 dimensio das capacitagdes da empresa referem-se ao gerenciamento do
negGeio e 4 qualificacio dos funciondrios, ou seja, 4 eapacidade da empresa em absorver novas
tecnologias, sua flexibiidade e rapidez ao se defrontar com novos desafios impostos pelos

demandantes.

Os indicadores quanto & dimensio do posicionamento da empresa no mercado envolvem a
sua capacidade de interferir nos rumos do mercado, de ditar normas e padrSes e, portanto, de
assumir lideranga técnica e organizacional. Essa dimensdo se coloca como um desdobramento
das anteriores e também como determinada por elas. O faturamento pode ser utilizado como

mdicador do seu posicionamento.

Almeida e Frick (1995) analisaram essa indéstria wdentificando os principais fatores que
influenciam a competitividade das empresas brasileiras de sofiware, partindo da hipotese de que
essas empresas tém possibilidades diferenciadas de concorréncia no mercado, principalmente
devido ao tipo de produto que desenvolvem {utilizaram a diferenciacio entre produtos de
segmento horizontal e produtos de segmento vertical). O trabalho, baseado em dados coletados
pela Sepin/MCT, apontou como principais fatores responséveis pela competitividade da industria
desenvolvedora de software trés grandes grupos: de cunho econmico, de inova¢io e de
gualidade. Para essas autoras, as estratégias das empresas de software variam significativamente
de acordo com o porte € 0 tipo de mercado em que atuam. As empresas lideres de mercado no
segmento horizontal atuam explorando vantagens que fhes sdo proporcionadas pela economia de
escala, pela estruturaciio de rede de vendas ¢ de suporte abrangentes e pelo estabelecimento de
marca reconhecida, conformande um padriio de concorréncla onde a inovaglio e o marketing
assumem uma dimensfio decisiva. Ja empresas que atuam no segmento vertical necessitam se
capacitar para atender espagos abertos no mercado com caracteristicas bem peculiares, investindo
no atendimento quase que personalizado de determinadas demandas, consolidando

conhacimentos especificos sobre o usuario, num processo que envolve organizagio e qualidade.

As capacitagbes acumuladas pelas empresas de maior poder financeiro permitem que elas
diversifiquem suas atividades, entrando em mercados gue Ja apresentem dimensdes econOmicas
de exploracio. A questdo maior reside em como desenvolver essas capacitagdes e se fortalecer

finaneeiramente? A parcewra, por exemplo, ¢ um primeiro passo que as empresas podem dar nesse
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rumo e, nesse caso, 4 questdo da qualidade se mostra fundamental para garantir a confianga entre

08 PArcetros,

Como as grandes empresas, por sua defini¢iio, possuemn maior quantidade de recursos
financeiros para desenvolver seus produtos e distribui-los no mercado, as pequenas, com muito
meneos poder de mercado, tém que apresentar algum tipo de capacitaglo para se sustentarem.
Pode ser a capacitagdo técnica adquirida no relacionamento estreito com seus clientes, a

especificidade do contelido de seus produtos, ou a qualidade téenica de seu servigo,

Almeida (1995) destaca um grupo de indicadores econdmicos que influenciam a
competitividade: capacidade de financiamento das empresas, recursos ¢ estratégia de marketing
adotadas, canais de distribuigdio e comercializagio existentes, tamanho do mercado, existéncia de
meentivos € recursos piblicos, relacdo entre empresas, e capacidade de monitoramento do
ambiente econdmico. A maior ou menor competitividade das empresas val depender do maior ou
menor nimers dos atributos que ela possua, e isto vai influenctar no tipo de produto que pode

desenvolver com competitividade.

2.1.1 Os fatores econdmicos

Dos fatores econdmicos que influenciam a capacidade competitiva das empresas de
software, é fundamental a capacidade de financiamento proprio, ou seja, a disponibilidade de
recursos para ¢ desenvolvimento e implementacio de projetos, para a comercializagio e

distribuicdo dos produtos, bem como para o marketing.

O processo de desenvolvimento de software, apesar de demandar um longo tempo de
maturaglo, apresenta custo relativamente baixo, quando comparado com outros setores
industriais. Os investimentos exigidos em capital fixo ndo sio significativos em comparagio
dqueles necessarios para a elaboragdo de qualquer outro produto que demande processos

indusiriais para a sua reproducio.

No caso de software, os investimentos se concentram nos computadores e ferramentas

informacionais, ¢ nos recursas humanos necessarios para a elaboragio do produto. Hssa estrutura
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propicia o surgimento de um grande nimero de pequenas empresas desenvolvedoras

simplesmente com gm Prajeto e COm poucos recursos para executd-lo.

O problema da falta de recursos para as empresas vai se expressar mais fortemente nas
etapas de finalizagio, comercializagio e distribuigiio do produto, quando entdo a transformacio
do projeto em produto chega ao final e tem que ir para 0 mercado. Nesse momento, a empresa
desenvolvedora que possua capacidade de autofinanciamento, ou que se financia por meio de
contratos com o seu cliente (caso do software sob encomenda), apresenta um grande diferencial

de competitividade em relagho aquelas que depeadem do setor financeiro.

A existéncia de alternativas de financiamento no mercado, especialmente para a
finalizagBo dos projetos sfio de grande importdncia para a competitividade da indlstria,
principalmente no que se refere aos mecanismos de aporte de capital para pequenas empresas

inovadoras.

O papel do financiamento, entretanto, se reveste de maior importdncia devido i
dificuldade que a grande maloria dessas empresas apresentam para absorver recursos. A estrutura
de financiamento disponivel no Brasil para o setor exige garantias reais, tal como para qualquer
outro setor industrial, ndo levando em considerago que para se desenvolver software nfip é

nEeCcessario possulr ativos fixos,

Nos Gltimos dois anos, o governo e instituighes financeiras atuantes no Brasil tém
procurado alternativas para uma acfo financiadora mais forte para o setor, incluindo ai, a criacio
de fundos de aval e a presenca de capital de risco. No caso de capital de risco, as empresas
interessadas tém sido direcionadas para um processo. de abertura de seus capitais, como consta da
sugestio para atuagio do BNDES para o setor de software (Castelo Branco & Melo, 1997). Nesse
processo, os recursos sio direcionados para as empresas, com o agente financeiro se tornando

shcio do projeto,

As taxas de crescimento apresentadas pelo setor evidenciam que a aplicagdo pode garantir
bom retorno. No entanto, o risco também é alio, fruto da dificuldade de se definir ¢ avahar o que

é um bom projetos nessa industria, conseqiiéneia do seu intenso dinamismo.
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Quanto aos recursos e estratégias de marketing, observa-se que, para a fixa¢do da marca e
a diferenciaciic dog produtos das empresas maiores, esses recursos t€m que ser cada vez mals

vultosos. Para as pequenas empresas, tém que existir recursos que lhes permitam a sobrevivéncia.

Com a crescente tnformatizagiio e a proliferagio de software na atividade econdmica,
torna-se cada vez mais dificil para uma pequena empresa desenvolvedora fazer com que seu
produto seja notado por seus consumidores potenciais. Geralmente, essas empresas (ém pouca
visibilidade no mercado, em fungio de sua atuagho regional, pouca expressio econdmica e
pequeno porte. Nessas circunstncias, as atividades de marketing vém adquirinde uma
importincia cada vez maior, para essas pequenas empresas, no sentido de evidenciar o produto,

destacando também a empresa, tornando-a mais visivel no mercado.

No Brasii, onde as empresas desenvolvedoras de software sio em sua grande maioria
pequenas ¢ descapitalizadas, sem recursos financeiros e de marketing significativos, as
perspectivas para seu desenvolvimento sdo mais favoraveis em segmentos onde & mais oportuno
seguir uma estratégla de diferenciagdo do produto, como € o caso do software de segmento
vertical, sem depender fortemente de recursos para o marketing.” Para essas empresas,
estratégias baseadas na aproximagdo com o cliente, na formagfio de parcerias e no atendimento

personatizado lhes permitem manter-se competitivas com poucos recursos.

Caso o segmento de atuaclio escolhido for o de sofiware horizontal, ndo ha alternativa
sendc o mvestimento forte na construgio da imagem da empresa e do produto, além da
estruturagio de um eficiente canal de distribuicBio e comercializagdo. A estruturagio e o
desenvolvimento de canais de distribuicdo e comercializagio sdo, portanto, também fundamentais
para a competitividade. Na indistria de software é comum a existéncia de empresdas que
desenvolveram bons produtos e que, no entanto, foram fracassos de vendas porque nfo possuiam
canais adequados de distribuigiio e comercializagio.

As grandes empresas, que geralmente produzem para o mercado horizontal, possuem seus
proprios canais de comercializaglo, ou se estruturaram através de parcerias com empresas de

hardware ou de outros setores econdmicos, tals como redes de lvrarias ou supermercados, para

O Progranu Softex 2000 upresenion um forte componente de apoio 4s atividades de marketing das empresas
brassieims, Incentivando sua padicipagdo em feirs ¢ eventos inlesnacionas.
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distribuirem e comercializarem seus produtos. A propria rede de computadores mundial, a

fnternet, esta se tornando um canal para egsas empresas.

Para.as empresas menores, ou que desenvolvem para 0s segmento vertical, na sua maioria
empresas que ndo possuem canats proprios de distribuicio e comercializagio, a solugdo passa
pela implementagio de parcerias com outras empresas que os possuam, ou a formagiio de pm
pool de empresas com produtos semelhantes para criar esses canais. Outra possibilidade se

expressa na formagio de aliangas com outros desenvolvedores cujo produto seja complementar.

Outra alternativa sdo as parcerias com empresas de hardware, que vém aumentando no
mercado brasileiro, o que contribut para a distribuigio desses produtos ¢ também para a expansio

do mercado.

O tamanho do mercado € um outro importante indicador para conferir maior ou menor
competitividade para as empresas de software. A expansio do mercado pode se dar através do
crescimento do nitmero de computadores que resulta em um maior nimero de copias vendidas de
um mesmo produto, ou da expansiio da informatica para setores que ainda nfio a utilizavam.
Nesse ponto, se abre também tode um novo mercado para produtos que deverfo ser

desenvolvidos.

No caso do desenvolvimento de software para o segmento horizontal, a expansdo do
tamanho do mercado permite também a exploragdo de economsas de escala, que propicia ganhos

de competitividade para as empresas.

No segmento vertical, a ampliagio do mercado permite a incorporagiio de novos
demandantes de software que exigem produtos adaptados as suas necessidades, bem como a
diluigdo de custos de desenvolvimento e uma maior diversificagio de situagbes e procedimentos,
que exige do desenvolvedor de software maior dominto tecnoldgico ¢ maior preocupagio com a

qualidade do produto.

A produgfio voltada para um mercado de malor dimensio permite também ganhos
organizacionals e téenicos significativos, fruto das exigéncias apresentadas por um mercado mais
amplo e, muitas vezes, mais qualificado. A dimensdio do mercado também se reveste como um
ponto favoravel para a avaliagio de produtos, e ponto de partida para a busca de mercados

axiernos.
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Gutra possibilidade para que as empresas de software apresentem maior competitividade
$40 0s incentivos governamentais einstitucionais. O Brasil tem apresentando ao longo dos anos
uma forte tendéncia de apolo institucional para setores econdmicos selecionados, via incentivos
ou programas especiais para o seu desenvolvimento. O setor de software seguiu essa tendéncia. O
Estado Dbrasileiro, que de inicio gerou uma politica de reserva de mercado como forma de
protecio ao mercado interno, nos ultimos anos tem procurado incentivar o desenvolvimento
nacional da indastria de software através de programas de apoio ao desenvolvimento tecnologico

e de apoio para a atuagdo no mercado externo.

O Programa Softex 2000 é um exemplo de apoio 4 formagio de empresas
desenvolvedoras, incentivadas a pastir da criagiio de vinte niicleos regionais. Esses nucleos atuam
baseados na proximidade dessas empresas com centros de pesquisa e universidades e no apoio
financeiro & projetos selecionados. Se, por um lado, 0 programa acerta ao dar destaque a essa
aproximagdo ¢ na concessio de apoio financeiro ao desenvolvimento de software, por outro lado,
peca pela énfase exagerada dada a exigéncia de terem que atender o mercado externo em cada
projeto apoiado, acreditando na capacidade de atuagfio da empresa brasileira no exterior, sem

censiderar o campo de atuagio das empresas.

O programa apoia todas as etapas do desenvolvimento do produto bem como seu
empacotamento, marketing ¢ localizacdo em outros mercados. Outros programas governamentais
como 0 Programa Protem - CC e a Rede Nacional de Pesquisa (RNP)"* também podem ser vistos
como agdes de incemivo ao desenvolvimento do software nacional, por executarem agles
complementares 4s do Softex 2000 que auferem beneficios ao setor. A RNP fornecendo a infra-

estrutura e o Protem estimulando a interagio universidade/empresa.

Cabe ressaltar que a partir de 1997, o Programa Softex 2000 foi redirecionado, deixando
de ser um programa do Ministério da Ciéncia e Tecnologia e transformando-se em um organismo
autdnomo, sob a forma de uma sociedade civil administrada pela iniciativa pri\?ada, Ainda € cedo
para ver os resultados que esta alteragdo trard para o desenvolvimento da indistria no pais, mas se

aponta para uma maior articulagio do setor com as instituigdes financeiras. Esse movimento pode

O Protem-CC ¢ 2 RNP, juntos com o Softex 2000 sfo os trés programas prioritdrios definidos no dmbito do MCT
pard apoio ac desenvolvimento da informatica no pais,
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vir a definir melhores linhas de crédito para os desenvolvedores. Nio ha, no entanto, ainda

nenhum dado que corrobore esta hipotese.

Mais recentemente agles no sentido de disponibilizar recursos para ¢ setor estdo surgindo

dentro da Finep, do BNDES, e de setores privados, na forma de capital de risco.

Dos fatores discriminados acima, fica evidente a grande importdncia do componente
financeiro na determinagio da capacidade de competicio das empresas que formam essa
indistria. Também fica evidente que, no caso das empresas brasileiras desenvolvedoras de
software, 0 componente financeiro para alavancar a competitividade das empresas apesar de
importante tem s¢ mostrado insuficiente. A economia brasileira nfio possul empresas com grande
capacidade de auto-financiamento e, além disso, os recursos publicos destinados ao setor ainda
sdo uwuficientes. O tamanho de nosso mercado, apesar de apresentar taxas de crescimento
bastante elevadas, ainda é pequeno e, & medida que for se expandindo, serd cada vez mais
atraente e rentavel para grandes empresas estrangeiras, geralmente empresas desenvolvedoras de

software do segmento horizontal e, em alguns casos, de software vertical.

Sem capaciiag@o financeira propria, a8 empresas nacionais tampouco possuem fonte de
recursos para marketing ou para a estruturagfio de canais de distribui¢io e comercializagio de
seus produtos. Dessa forma, a indtstria é bastante dependente de recursos piblicos para apoio ao
setor ou recursos privados direcionados para o setor na forma de capital de risco (0 que niio

ocorre, Ou esta apenas comegando & dar sinais de que pode ocorrer no pais).

2.1.2 A releviincia da interacfio entre 0§ agentes

A forma como as empresas pertencentes & indistria de software interagem, € a natureza
das relagBes da industria com os outros agentes sfo um indicador importante para a analise da
competitividade. A estratégia adotada pelas diferentes empresas quanto & formagio de aliangas,
networks, parcerias, consorcios e outras formas de relacionamento ¢ fundamental para o

aprimoramento e o desenvolvimento de novos produtos. Assim, uma vez que o principal insumo
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para o desenvolvimento de software é a tecnologia, faz-se necessario que a inferagio com centros

de pesquisa e desenvolvedores dessa tecnologia ocorra de maneirs eficaz,

No Brasll, as dificuldades para esse tipo de relacionamento so muito grandes, ia que as
empresas possuem fortes restrigdes ao trabatho conjunto, ao mesmo tempo que apresentam
grande dificuldade para interagirem com cemtros de pesquisa ¢ universidades. As empresas
reclamam da morosidade com que os organismos de pesquisa atuam, enquanio estes t&€m

dificuldades em estabelecer projetos conjuntos com a iniciativa privada.

No entanto, atualmente, observa-se alguma evolug@o no processo de aproximagio entre as
empresas (quando tém tecnologias e produtos complementares) e dessas com os centros
tecnologicos (para incorporagdo de inovagdes ao produto). O desenvolvimento de novas formas
de interagdo, e o estimulo & ocorréncia dessas interagles, seja de maneira individualizada, seja

por meto de estruturas de polos tecnologicos, pode propiciar maior competitividade ao setor.

0 relacionamento com outras empresas aumenta a possibilidade de expandir mercados e
diminuir custos, bem como de monitorar o ambiente econdémico e tecnologico em busca de
oportumdades e nichos de mercado. A capacidade de monitoramento do ambiente econdémico, ou
seja, a capacidade que a empresa apresenta para recolher, processar e avaliar informagdes
provenientes do ambiente guanto 4 evoluglo dos mercados e das tecnologias, € fundamental para

manter ¢ aumentar a sua competitividade.

O acompanhamento do mercado consumidor permite a descoberta de nichos e
oportunidades de mercado para a empresa atuar, bem como facilita a dificil tarefa de analisar e

gscother com quem estabelecer parcerias.

Da mesma forma, o acompanhamento do estado da arte em tecnologias emergentes e
potenciais para incorporagdo em seus produtos pode representar importante fonte de

diferenciagio e de ganhos no mercado.

(d permanente monitoramento tecnologico e mercadologico pode ser uwma fungio
executada pela empresa, por instituigbes organizadas pelas empresas, ou pelo -poder publico. De
qualquer forma, investir nesse acompanhamento cria wm instrumento a mais na melhora da
competitividade. As empresas brasileiras t€ém grandes dificuldades para exercerem esse

monitoramento ¢ muitas oportunidades passam desapercebidas.
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O relacionamento entre as empresas e o monitoramento do ambiente econdmico e
tecnologica podem ser executadas sob iniciativa individual das empresas, mas a acfio

governamental € sem divida um fator facilitador para estas atividades.

2.1.3 O papel da inovagiio

Na industria de software, a inovagio ¢ fator diferenciador do produto e da empresa e
assume, portanto, um importante papel na busca da competitividade. A inexisténcia de centros
tecnologicos dindmicos, ou a ndo disseminagio das inovagbes geradas por meio de um eficiente

programa de transferéncia de tecnologia intbem o potencial da inddstria de software,

A incorporagio de inovagdes possibilita desde a simples diferenciagiio do produto, até a
cria¢do de um mercado antes inexistente, permite a implementagdio de uma nova fungdo em um
produto ja existente expandindo o seu ciclo de vida ou a criagio de uma nova familia de .
produtos, transformando uma demanda potencial ey real Das varias formas, faz com que o
produio ndo tenha concorrente durante um certo periodo de tempo, pelo menos aié que a

inovagdn se dissemine, por meio de comportamentos imitativos de outros agentes.

No caso do processo inovativo para a diferenciagio do pmdmb, a empresa inovadora tem
que constantemente buscar acrescentar ao seu produto alguma nova funglo ou novo
procedimento que caracterize o investimento na inovaglo, Essa atitude lhe possibilita estar
sempre procurando atender as necessidades atuais do cliente, a0 mesmo tempo em (ue procura se
antecipar as necessidades que o cliente terd no futuro. A diferenciagdo do produto por inovagio
possibilita ainda a atracio de novos consumidores. Se a inovagio se apresenta mais substantiva,
por exemplo criando um novo produto, a empresa assume uma posigio de monopdlio que the
permite obter lucros extraordindrios, e dessa forma acumula condi¢les financeiras para gerar
novos produtos e inovagdes. Essa situaglo se assemelha ao que Possas (1987) analisando a obra

de Schumpeter (1943) chamou de lucro do inovador.

Para Almeida e Frick (1995) a inovagio no Brasil ¢ comum no segmento vertical, sendo
dificdt de acontecer no segmento horizontal. No mercado vertical, a expansdo do processo de

informatizacio, incorporando segmentos econdmicos ndio informatizados, abre constantemente
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espagos para o desenvolvimento de produtos que 1o explorar esse novo mercado em condigio
de monopdlio. As empresas que souberem detectar essas oportumidades e canalizarem seus

esforgos para a realizar inovacgBes tecnologicas poderdo adquirir um forte diferencial competitivo.

As empresas ao realizarem grandes investimentos em inovaglio, de seus produtos ou
processos, correm um alto risco neste procedimento, pois as possibitidades apresentadas pelo
avango tecnologico determinam inlmeras trajetorias tecnologicas possiveis, e a escolha errada

dentre essas trajetania pode resultar em grandes prejuizos para as empresas.

A agdio inovativa exige o acompanhamento sistematico dos avangos tecnologicos € a
capacidade de ufiliza-los no desenvolvimento dos produtos. Para isto, a empresa tem que ter uma
estratégia compativel com os rumos da tecnologia. Se a escolha da tecnologia for equivocada, o
custo de reversdio dos produtos para uma nova tecnologia pode colocar em risco a sobrevivéncia
desse produto, e até da propria empresa. Exemplos de investimentos em inovagdes ousadas, mas
que se tornaram fracassos de mercado, devido a opglo tecnologica errada, sio indmeros na

indtstria de software.

0 fundamental, quando se trata de movagdo em uma Area fdo dindmica quanto a de
software € perceber em que tecnologias “apostar” com maior seguranga, e onde “atuar” como
verdadeiros inovadores. Para 150, o estabelecimento de relagdes mais estreitas com centros de
desenvolvimento teenoldgico, apotadas ou ndo por fontes oficiais, parece ser o melhor caminho.
Exemplos no Brasil da integragio de empresas desenvolvedoras e centros de pesquisa s3o raros
no Brasil, mas podem ser observados alguns exemplos em telecomunicagdes, como os do CPgD
com diversas empresas (Batik, Promon, Zetax, etc.), no setor agricola (Embrapa e Vale Verde),

et

A grande dificuldade do processo inovativo, reside na pouca capacidade apresentada, até
o momento, pelas empresas desenvolvedoras brasileiras para uma mator articulagdio entre si, com
centros de pesquisa e desenvolvimento tecnologico e com os diferentes setores para os quais
deveriam desenvolver os projetos informacionais. Uma atuagio forte voltada para a resolugiio

dessa fatha implicaria em um aumento substancial de competitividade.
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2.1.4 A impertincia da qualidade

As empresas desenvolvedoras nacionais ja perceberam que a sua manutengio no mercado,
cada vez mais, depende da qualidade com que conduzem o processo de desenvolvimento de seus

produtos, e da qualidade dos atributos do produto que comercializam.

A implementagio de um processo de qualidade possibilita & empresa gerenciar de maneira
mais efetiva seus custos e seus investimentos, direcionar seus projetos, e estabelecer uma retagdo

mais consistente com seus funcionarios e com a sua demanda.

A qualidade pode ser definida como uma seqii€ncia de atos e procedimentos executados
para garantir a sobrevivéncia da empresa, em que se procura identificar as necessidades ¢
expectativas dos clientes, canalizando essas informacdes para a produgio de acordo com

conformidades técnicas normatizadas.

Qualidade implica na manuten¢io de um processo continuo de melhoria do produto ¢ dos
servigos da empresa. Para atingir um padrdio de qualidade reconhecido, a empresa precisa se
estruturar para dar andamento a esse processo, fazer com que seus funciondrios assimilem o
conceito e fundamentalmente saber definir seus objetives para poder tragar seu planejamento

estraiégico.

O significado da qualidade em software ainda nio esta definido de maneira consensual
entre os profissionais da area.” A norma 1SO 8402 define qualidade como “@ fotalidade de
caracleristicas e uma entidade que the confere a capacidade de satisfazer as necessidades
implicitas e expliciias” As necessidades explicitas s80 as expressas nos requisitos propostos pelo
desenvolvedor, ou seja, ‘as condig:ﬁes em que o produto pode ser usado e as fun¢Bes que
desempenha. As implicitas expressam as condigBes necessarias para satisfazer o usuario, neste
case, o uso do produto pode revelar necessidades ndio exphicitadas no processo de

desenvolvimentio, mas que assumem grande relevancia para o usuario no momento de uso.

Para satisfazer estas necessidades, as empresas desenvolvedoras de software precisam

normatizar o processo de desenvolvimento e procurar captar com a maior precisio possivel o
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desejo do demandante. Esse processo de organizar & produgiio de software é o que se denomina

de engenharia de software,

A qualidade se apresenta através de dois aspectos principais; qualidade no processo de
desenvolvimento e qualidade do produto. Quanto ao processo de desenvolvimento, existem
mumeros modelos que sio constantemente aperfeigoados. Quanto ao produto, além da
normatizagiio procurando determinar qualidades genéricas que o mesmo deve apresentar, existem
os aspectos referentes a satisfacfio do usudno que nfo sdo passivels de medigiio pela técnicas da
engenharia de software, pois s&o atributos de contetdo do produto (por exemplo, as informacdes

contidas em um programa de tradugdo).

Assitn, a obediéncia as normas e procedimentos estabelecidos pela engenharia de
software pode definir um produto com maior qualidade quanto ao processo de desenvolvimento,

mas ird requerer outros indicadores para avaliar se possut qualidade na percepgdo do usudrio.

Nos segmentos de software horizontal, aparentemente, a qualidade nfo se apresenta como
um importante diferenciador e fator que impulsione uma maior competitividade. No entanto,
parece ser importante para o soflware que afua no segmento vertical, pois nesses casos, a

proximidade com o cliente e o contetido do produto podem fazer a diferencga para o demandante,

A gualidade ainda possul um importante aspecto que € o de estar relacionada ao grau de
inovagdo que a empresa e o produlo apresentanm. Entre os atributos que indicam qualidade, além
da nfio ocorréncia de defeitos na processo de desenvolvimento, estd o de permitir a execugdo das

fungbes desetadas pelo cliente vtilizando a tecnologia mais avangada disponivel.

Esse processo de permanente atualizagiio prolonga o ciclo de vida do produto e faz com
gue a empresa ndo perca consumidores, MESmMO que ac Inovar constantemente a empresa Corra o
risca do produto apresentar falhas. Nesses casos, em que a empresa constantemente inova, 0
aspecto de satisfaciio do demandante pela presencga da inovagdio no produto supera, na maioriz
das vezes, a exigénela de qualidade do ponto de vista técnico, desde gque, estes defeitos sejam
onundos da “juventude” da inovagdo nfio sejam cruciais para o uso do produto {(caso de software

que envolvam seguranga e risco para vidas humanas, tais como, controladores de voo, transito, ou

" Wer Quualidade de Sofiware: Visdes de produto ¢ Processo de Software; artigo di equipe dit Area de T ecnolopia
para Avahiagio de Qualidade de Software do CTL, Centro de Tecnologia para Iformatica, Campinag, SP.
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equipamentos hospitalares). Exemplo desta opgio pela constante inovagio se observa no
comportamento da empresa Microsoft quando fot feito o lancamento do Windows 95, ¢ depois do
Windows 97. Com intensa campanha de marketing, o produto foi muito demandado apesar dos

inameros problemas apresentados no seu uso diario.

Anahisando as diferengas entre o segmento horizontal £ o vertical, Almeida (1995) afirma
que dos indicadores econdmicos, o marketing ¢ ¢ tamanho da firma s3o extremamente
importantes para o segmento horizontal, bem como as relagdes estabelecidas entre as empresas
{que também € importante para 0 segmento vertical). Para o segmento vertical, a importancia
maior com respeito a competitividade se encontra nos fatores que envolvem grau de inovagho e

qualidade.

Pondé (1993) ¢, posteriormente, Almeida e Frick (1995), chegaram a conclusio de que a
maioria dos indicadores relacionados com desempenho econdmico apresentam-se mais relevantes
parz as empresas do segmento honizontal. Fatores que envolvern a qualidade dos produtos e
processos sdo principalmente decisivos no segmento vertical sendo que, tém importincia
relativamente menor no segmento horizontal. O grau de inovagio ¢ importaate para: os dois

3EZMENLOs,

Dessa forma, pode-se considerar que a competitividade do software brasileiro encontra-se
limitada no segmento horizontal, uma vez que no pais ndo se disp8e de um mercado financeiro
gue permita a pequenas empresas de soflware grandes investimentos em marketing,
comercializacio e tecnologia. Por sua vez, grandes empresas estrangeiras, com capacidade
financeira ¢ de marketing, j4 ocuparam internacionalmente estes espagos (¢ consolidaram suas

marcas) penetrando com grande rapidez em nosso mercado,

Pode-se considerar lambém, que a competitividade para as empresas nacionais € possivel
no segmento vertical, porque depende muito mais da qualidade e da competéncia organizacional
g técnica, do que de recursos financeiros. A adogfio de medidas e processos para (ualidade nio
estdu fora do alcance das empresas brasileiras, podendo ser realizada sem a disponibilizagio de
grandes recursos financeiros. Isto, associado ao fato de que o segmento vertical possui uma

barreira natural a entrada de grandes empresas multinacionais, dada pelas especificidades



nacionals e organizacionais, cria uma janela de oportunidades para as empresas de software

bragtleiras que atuam no segmento vertical ¢ investem em qualidade.

Ao ser a qualidade um destacado fator de de competitividade no segmento vertical, torna-
s¢ necessario analisar como as diversas varidveis que compdem a qualidade influenciam no
desempenho das empresas nos diferentes nichos em que elas atuam. Isto ¢ feito no proximo

capitulo,
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3. QUALIDADE NAS EMPRESAS DESENVOLVEDORAS DE SOFTWARE

Neste capituto, analisa-se o papel da qualidade nas empresas brasileiras desenvolvedoras
de software como fator de competitividade. O capitulo esta dividido em trés partes. Na primeira,
discute-se o conceito de qualidade para a indistria de software e a situagio da qualidade do
software brasileiro. Na segunda, discute-se a qualidade segundo o campo de aplicagio do
software. Na terceira parte, sdo apresentados os resultados de uma enquete entre empresirios
brasileiros desenvolvedores de software sobre a importincia da qualidade em suas empresas e

produtos.

3.1 Qualidade no setor de software

Quatidade ¢ um termo que apresenta uma grande pluralidade de conceitos,”” e que tem
stde utilizado com diversas conotagdes dependendo do enfoque. Também entre os proprios
agentes envolvidos existem diferentes interpretagBes. Do ponto de vista do empresario, a
qualidade significa fornecer produtos para o mercado com o maximo de lucro para a empresa,
mantendo €, se possivel, ampliando sua participacio no mercado. Para o engenheiro ou téenico
responsivel pela produgio, a qualidade estd na obediéncia aos atributos definidos por normas. Ji

para o cliente, qualidade significa satisfacdo no uso do preduto.

Neste {rabatho, 0 conceito de qualidade a ser utilizado envolve as visBes de trés autores:
Deming (1990}, que a define como um processo de melhoria continua de produtos e servigos,
com énfase no treinamento profissional dos funcionarios e no rompimento das barreiras entre
departamentos na empresa; Juran (1990}, para quem qualidade € a adequagio ao uso e a busca da
satisfacio do cliente, devendo ser avaliada pelo usudrio, e Crosby (1979), que considera
qualidade como um processo de conformidade aos requisitos, que precisam ser bem definidos

para que o produto possa ser perfeitamente compreendido. A ndo observagiio dos requisitos, para

1143

Paru o5 objetivos deste trabalhio nio se julgou necessario discutir com profundidade #3 distingdes envolvenda o
concelto de qualidade. Pama isso, recomenda-se ver os trabathos de Deming (1990), Juram (1990), Crosby (1979), ¢
Ishikawa (1993}
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Croshy, implica em aumentar os custos da qualidade, medido pelo trabalho extra necessario para

3 correcdc dos erfos.

Como base para a observagio da melhoria da qualidade nas empresas, baseando-se nas
simifaridades dos autores citados, Mirshawka (1991) aponta os seguintes itens: !’

a) compromisso da alta administraglo,

b} foco na melhoria constante da qualidade (redugio dos custos da qualidade),

¢} treipamento para gerentes e ndo gerentes;

d) uso de grupos de gerentes para methoria da qualidade;

e) utilizagdo de conselhos da qualidade (comités).
Neste trabalho, a qualidade ¢ analisada de duas maneiras:
1. como forma de gesto da empresa; e
2. como atributo do produto (adequacfio 2o uso e conformidade com requisitos).

No caso da gestdo da empresa, a qualidade se vincula a um conjunto de praticas e
procedimentos administrativos cujo objetivo é conseguir conciliar a produgdo com menores
custos, com a sahsfaclo do cliente, necessaria para a realizagio da produciio. Trata-se de um
processo de aprimoramento continuo tendo como eixos alguns principios basicos, tais como: foco
no chente, comprometimento da alta administracio, melhoramento continuo de produtos e
processos, participagio de todos os funcionérios, utilizaglio de métodos estatisticos e a visdo da
empresa como um sistema interdependente Gnico. Nesse caso, a qualidade é vista como um
processo para aprimoramento constante da organizagio. O resultado esperado do processo € a
diminuicio de custos, a melhoria da eficiéncia e a satisfagio do cliente, que permite 3 empresa

manter-se no mercado, {Silva Neto, 1997)

A qualidade também se expressa como um atributo do produto, ou seja, como a
capacidade do produto em obedecer os requisitos exigidos por normas € procedimentos e atender
os desejos dos clientes. Pode-se desmembrar a qualidade inerente a0 produto em duas dimensdes
basicas: a técnica ¢ a de uso. A dimensdo técnica, que diz respeito 4 obediéneia das normas e

padrBes, abrange uma série de atributos que o produto deve apresentar, tais como: desempenho,

" Alguns desses itens serio observados na andlise da qualidade nas empresas desenvolvedoras de software,
executadi 110 proximo dpico.
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ou seja, sua capacidade de cumprir as fungdes basicas para o qual foi produzide; confiabilidade,
que é a capacidade de executar suas fun¢8es por um certo periodo de tempo sem apresentar
falhas; conformidade, que é a adequac8o aos padrbes estabelecidos no projeto; durabilidade, ou
vida Gtil esperada para o produto, e outros, A dimensdo de use envolve os atributos do produto
para atendirnento As necessidades atuais e s expectativas dos clientes. Sua caracterizagio ¢
mensuragdo € maig dificil que os atributos envolvidos na questfio téenica, pois implica na
captagic dos anseios dos usuarios, antes do efetivo uso do produto, € a partir de distintas

situagdes de uso e de expectativas.

No caso da inddstria de software, a dimensdo técnica ¢ dada pela engenharia de software'®
que considera requisitos como, o processo com que foi desenvolvido o produto, as normas que
foram seguidas e os padrBes que foram obedecidos em cada passo do processo. A obediéncia a
essas especificagBes téenicas permiie que o produto apresente alta confiabilidade, ou seja,
apresente poucos problemas relacionados & engenharia e & logica com que fot projetado. Isso €

imporiante para evitar custos de reparos oriundos de defeitos no processo de produgio.

A dimensio de uso, que procura adequar o produto ao atendimento das necessidades e dos
desgjos do usuano, tem como etapa crucial para defini¢io dos atrnibutos do produto a sua
especificagio. Esse momento exige uma perfeita compreensio do desenvolver sobre os objetivos
do usuario. Dessa forma, quanto maior a interagio entre demandante e desenvolvedor, melhor a
gualidade do produto. Ainda assim, mesmo que ocorra total cooperagio na fase de especificacdo,
o produto ainda podera apresentar problemas quando for colocado em uso, devido a alteragdes
gue possam ocorrer, no ambiente do usuério, entre o momento da especificaglio e da efetiva

implementagio.

Na indistria de software, a qualidade no processo implica na normatizagiio das tarefas e
procedimentos, que estio definidas em diversos modelos de gestdo e de desenvolvimento, Alguns
dos principais modelos para a ind(stria de software sdo: as normas 180, 0 CMM ¢ o SPICE. As
normas 180 especificam os requisitos minimos para que empresas possam assegurar a qualidade

de seus produtos e servigos certificando a organizag@io ou seus processos. O CMM (Capability

' A engenharia de software surgiu em 1968, nos EUA, como aplicago de um enfoque sistemidiico, disciptinado ¢
guastificavel para o desenvolvimento, opericiio ¢ manutencio de software. (Almeida, 19935)
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Maturity Model) avalia os processos de desenvolvimento de software da empresa, ¢ a enquadra
em um determinado nivel de matundade. O SPICE (Software Process Improvement and
Capability Determination) também avalia os processos da organizagio em relagdo a niveis de

. P Y
capacitacio.’

Por outro lado, a qualidade do software também envolve observagdes e padronizagio
descritas em normas técnicas especificas para o produto, como por exemplo, as descritas na
norma ISO 9126, Esta norma define um conjunto de caracteristicas que um sofiware deve
possulr, tais como, funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, efici€ncia, manutenibilidade e

portabilidade. ™

As duas formas de qualidade —associada 2 gesto da empresa e comao atributo do produto-—-
tem relagdo entre si, demandande na avaliaglo de questdes referentes a qualidade que ambas

sejam focadas .

Nio ¢é facil definir um padrio de qualidade que englobe todas essas instincias
especiatmente quando o produto é sofiware. O soflware pode ndo corresponder 4s expectativas
dos conmsumidores quanto aos seus atributos, como também pode possuir defeitos oriundos do
processo de programacgfio. Essas falhas, no entanto, podem, em sua maioria, ser previstas e
minimizadas se as normas de desenvolvimento forem rigidamente observadas e se a
especificacdo do produto for bastante precisa. Isso signiﬁcé dizer que as necessidades dos
clientes foram bem determinadas e traduzidas para a linguagem informacional. Mesmo assim,
problemas de qualidade podem ocorrer levando-se em conta que as necessidades imediatas ¢
principalmente os desejos dos clientes mudam constantemente. Desse modo, qualidade para a

indistria de software tem que ser um objetivo permanente.

Mammana (1993) descreveu o conceito de pensamento lateral que o produtor de software
deve possuir quando desenvolve um produto. Como pensamento lateral entende-se a capacidade
de pensar em todas as situagdes que podem ocorrer quando o produto estiver em uso. Certamente,
muifas situagBes ndo serdo objeto de andlise pelo programador por serem imprevisiveis e, assim,

o problema da qualidade associada a atender os desejos do cliente permanece.

* para maiores informagdes sobre os modelos, 130, SPICE ¢ CMM, ver Tsukumo et alli, 1997,
“ yer rabalho de Andrade et alii 1996,
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A engenharia de software e os procedimentos de qualidade procuram minimizar esses
problemas, fazendo do processo de desenvolvimento uma sequéncia lbpica de padrdes ¢
procedisnentos de modo 4 permitir sua progressiva racionalizaciio, implementando formas de se
controlar ¢ avaliar a criagho dos novos produtos, mais complexos ¢ confidveis. No entanto,
problemas com a quaitdade do software ainda ocorrem e deverfio ocorrer, exatamente em fungo

do avango na complexidade dos produtos e nas inovagdes que 0s acompanham,

Garantir a plena execugio de sua fungio (com a minima possibilidade de erro), sendo que
essa fungio nflo € determinada pelo desenvolvedor, mas principalmente pelo usuario, € um
dilema de grande parte da indlstria de software que evidencia as deficiéncias de um método

seguro ¢ umforme de mediglo de qualidade no sentido de garantir a eficiéneia do produto.

No Brasil, a preocupaclo com a qualidade do software e as implicagBes em termos da
competitividade do setor 1€m aumentade muito nos utltimos anos. Um exemplo dessa
preocupagdo foi a criagio de um subprograma especifico para software ligado ao Programa
Brasileiro da Qualidade e Produtividade — PBQP. O objetivo dessa iniciativa, de maneira bastante
geral, ¢ estabelecer um conjunto de ages indutoras da modernizagio industnial e tecnologica no
pais incentivando as empresas a buscarem padrdes internacionais de qualidade e produtividade no

setor {Weber et alli, 1997).

A qualidade também vem sendo acompanhada pela Secretaria de Politica em Informatica e
Automaciio do Ministério de Ciéncia e Tecnologia (SepiyMCT), que realiza pesquisa de campo
com empresas de informatica no pais, incluindo-se empresas desenvolvedoras de software, para

acompanhar a evolugfio da qualidade no setor.

Dessa forma, a Sepin realizou em 1993 uma primeira pesquisa, por meio de questionério,
coletando informagdes sobre a qualidade nas empresas (foram pouco mais de 100 empresas), e
. . - . .. . - . ; 22
repetiu a aplicaciio do questionario, > com algumas modificages de conteddo, em 1995, com

445 empresas.m

"L O questiondrio usado em 1995 encontra-se no Anexo E deste trabathe.
* A pesquisa foi publicada em “Qualidade no Selor de Softwure Brasileiro” (MCT/Sepin, 1993),
I Nio houve preocupacio em manter a amostra &) posquisa anterior ¢ a homogeneidade das observagdes. Outro
problema ¢ que 3 nova pesquisa inclui enipresas de informdtica na sentido geral (hardware, software ¢ servigos).
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Weber et alli (1997) compararam os dados de 1995 com os de 1993, com o objetivo de
avaliar 05 avangos em qualidade das empresas de software. Também procuraram observar as
variaveis de qualidade que precisariam ser fortalecidas para se obter padrdes internacionalmente
aceitos de qualidade e produtividade. No entanto, ndo define com precisio quais seriam esses

padries,

Para 0s autores, as afividades consideradas decisivas para a obteng@o do alto padrio em
gualidade sdo: |

a) conscientizagiio e motivagio para melhoria da qualidade;

b} métodos de gestdo da empresa,

¢} gestdo e treinamento dos recursos humanos;

d} servicos tecnologicos,

¢) articulagdo institucional;

£} tecnologia de soflware;

g) marketing de software,

De maneira geral, a conclusio é que pouca coisa mudou entre ¢ primeiro e o segundo
levantamento. Quanto aos métodos de gestdo, a principal conclusfio do trabatho ressalta a
pequena evolugdo ocorrida na adogdo desses métodos por parte das empresas, tendo como
aspecto positivo, o aumento de empresas com certificagio 1SO 9000 e, como ponto negativo, a

reducio no niimero de empresas que elaboram planos estratégicos de médio e longo prazo.

Os indicadores de empresas de software gue adotam sistemas e
praticas da gualidade  mostraram-se  similares aos da  pesquisa
anterior, com destagne para o aumento Jdo mimerc de empresas com
certificado 18O 9000. Deve-se notar, porém, a acentuada redugio no
mimero de empresas que informam elaborar planos de médio e longo
prazos, @ gue parece indicar uma énfase menor ng analise do negocio

e na visdo estratégica. (Weber et alli, 1997, p. 30)

49



A analise, no entanto, se precipita ao tirar conclusbes de dados nfio tdo facilmente
pomparivels, pois a4 observapio esth sendo feita entre dois gropos dishintos de empresas, Os
proprios autores afirmam, no inicio do trabalho, que as empresas nio s30 as mesmas ¢ que variou
a configuragdo da amostra de um ano para o outro. Em 1993 faziam parte da amostra pesquisada
21,9% de microempresas, nimero este que saltou para 40,5% na pesquisa de 1995. Ao mesmo
tempo, o percentual de grandes empresas passou de 37,6% em 1993, para 19,1% em 1995
Assim, para £3s¢ malor nimero de pequenas empresas, a elaboragio de planos de médio e longo
prazo pade ndo ser prioridade. Portanto, cabe a ressalva que as conclusdes observadas devem ser

ponderadas com cuidado.

Quanto aos recursos humanos, ¢ aspecto positivo citado pelos autores foi 0 aumento no
treinamento dos funcionarios, o que para eles foi pouco significativo, pois niio foram observadas
alteragfes quanto a adogio de instrumentos para avaliacio de desempenho dos funcionérios, ou
pesquisas de satisfacho dos mesmos. Novamente, devido 4 maior participagio de empresas de
pequeno porte na pesquisa de 1995, em relagio & de 1993, o aumento observado no treinamento
de funcionarios pode ser um fato bastante significativo; e sobre os instrumentos de avaliaco de
desempenho e satisfagio dos funcionarios ndo terem se alterado, pode significar que para as

pequenas empresas esses procedimentos sdo executados informalmente.

Quanto a tecnologia empregada nas empresas de software, constatou-se que o uso de
ferramentas ¢ técnicas intensificou-se entre as empresas, o que era esperado devido ao grande
dinamismo e rapidez com que esse setor atua. Como destaque, observou-se uma maior adogdo de
métodos ¢ ferramentas orientadas a objetos em 1995, em relacio a 1993, evidenciando a
penetragfio desta tecnologia e sua consolidagdo nas empresas de software. Como ponto negativo,
destaca-se o elevado nimero de empresas que ndo adotam técnicas relacionadas i qualidade do

software {(técrucas de revisdes, testes e outros).

Quanto ao marketing de software, ocorreu uma certa evolugiio no tratamento dispensado
aos clientes, com uma maior incorporagio de praticas e de servi(;os de acompanharento hol-line.
Isso represenia um aspecto positivo, dado que, levando-se em conta a mudanga de perfil da
amostra, significa que as pequenas empresas tem aumentado sua preocupagiio com a satisfagio e

o bom atendimento dos clientes, moniando estruturas para melhorar esse atendimento.
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No quadro 1, destaca-se o diagnostico produzido por Weber ef alli (1997) para o software

brasileire segundo as sete categorias consideradas decisivas para a qualidade e produtividade.

Quadro 1. Diagnéstico da qualidade e produtividade ¢m software no Brasil em 1995

Caiegorias Poutos Fracos Pontos Fortes
1. Congelentizagio © Evoluciio pouco significativa da Existéneia de um ambicnte favordvel i
motivacio conscientizagio ¢ motivacio em relacio & chasserninaciio de Tecnologia da

situacio do setor em 1993

Qualidade no Pais.

2. Métodos de pestdo

Reducio do namero de empresas que elaboram
planos de médio & longo prazos.

Empresas do selor comegam 3 ateangar
a centificacio do ISO 9000 em scus
processos de software.

3. Recursos numanos

Ainda ¢ pequeno o nibmero de profissionais
quadificados em Engenharia da Qualidade ¢
Gesilo da Quatidade no setor de sollware.

Maior preocupagio com a formacio de
recursos humanos; o freinmento de
profissionais crescen nas empresas do
setor,

4. Servigos tecnologicos
{infra-cstruturn de
sermalizagio, cenificagio,
ensaios ¢ informaciio
leenoldpica)

Nio hi cubtura de utibizagdo dos servigos
feenotdgicos nag cmpresas do selor.

H4 desenvolvimento dos servigos de
normalizagdo, gracas a atividade do
Sub-comité de Software da ABNT/SC
21:10,

3 Articulusgio insntucional

Falta harmonizacio da melhoria da qualidade e
produtividade em software no fmbito do
MERCQOSUL. :

.Apoio de entidades representativas do

selor (ABEP, ABINEE, ASSESPRO o
SUCESL) ¢ o Programa SOFTEX 2000,

6. Tecnologis de software

Procedimentos formais para prevengio ¢
remogio de defeilos en software ainda sfo
pouco adotados pelas empresas do sctor.

O uso de 1éenicas e ferramientus de
Engenhana de Software vem
aumeniande no selor, observando-se
crescente interesse pelo método
onentudo 3 objetos.

7. Murketing do softwire

Poucas empresas do selor baseian-se em dados
objetivos no tratamento de seus clientes.

A melhoria no tratamento das retagles
entrg empresas e clientes.

Forte: Fipura das Pag 32 ¢ 53, Weber a1 aifi, 1997

Em resumo, os autores destacaram como pontos fortes em 1995, com relagdo a 1993, a
melhorta no marketing, uma maior preocupacio com treinamento dos recursos humanos, e maior
use de ferramentas e téenicas nas empresas, em especial as orientadas a objetos. Como pontos
fracos destacaram: a evolugdo pouco significativa na conscientizagio para a melhoria da
qualidade, declinio na adogio do planejamento de médio e tongo prazo na gestdo das émpresas, e

o baixo nimero de empresas que niio adotam técnicas para a melhoria da qualidade do software.
Os autores concluem que “embora tenha evoluido, a sitnacio do qualidade e
produtividade no selor de software no Brasil nfio apresenton mudanga significativa nos dois

anus ranscorridos entre a pesquisa realizada em 1993 ¢ a de 19957, (Weber et alli, 1997, p. 51)

As conclusdes dos autores siio avaliadas a seguir, em forma pontual.
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a} A evolugio pouco significativa da conscientizaco ¢ motivagio para a methoria da qualidade,
Nio parece que existam elementos suficientes para esva afirmagiio. A reahidade mostra o
contrario, os programas de qualidade estio se disseminado pela economia brasileira,

atingindo as empresas de software.

b) A redugiio do nimero de empresas que elaboram planos estratégicos, O indicador utilizado
pelos autores para fazerem tal afirmagio foi o niimero de respostas positivas dadas a questdo
pelas empresas, em que se observou uma diminuigio do percentual das que elaboram tais
planos. Este fato pode ser explicado pela mudanga na composicdo da amostra, e por um outro
dado ndlo levado em consideragio, que foi o aumento percentual das respostas afirmando que

esses planos estio em implantagfo.

¢} A afirmagdo de que nfio existe uma cultura de utilizagBo dos servigos tecnoldgicos pelas
empresas, parece ser um fato bastante instigante. Esse ponto nos remete a questdes referentes
a mestdo tecnologica das empresas e A existéneia e forma de atuaglio dos centros
desenvolvedores de tecnologia no pais. De qualquer forma, apenas pela observagio das

respostas ao questionario, essas questdes ndo tem como serem analisadas,

d} A necessidade de uma maior arficulagio institucional mais harmdnica, citada no dmbito do
Mercosul, pode ser uma critica mais contundente se observada internamente. As institui¢Bes
envolvidas com o setor no Brasil necessitam com certa urgéncia de uma mator ¢ methor
articulagdo. Ressalvas podem ser feitas baseadas na juventude e no dinamismo dessa
industria. No entanio, essa questdo em particular nfio faz parte do conteddo do questionario,

¢ que o impede um aprofundamento na analise.

() trabalho de Weber et aliz (1997) nfio se preocupa por avahar os indicadores da quahdade
segundo 0 o tipo de soflware. Como ja foi discutido, a area de aplicagio do software faz com que
alguns indicadores influam mais de que outros na competitividade do produto, e da empresa que
o desenvolve. A seguir € feita uma avahiacio da qualidade como fator da competitividade dos

diversos tipos de software.



3.2 Diagnostico da qualidade segundo drea de atuaciio da empresa

Empresas de todos os setores econdmicos 1ém sido pressionadas a mostrar que possuem
quahdade, ou que produzem segundo requisitos definidos como de qualidade. A palavra, mais do
que © conceito, passou a ser resposta das empresas para inlmneros problemas tecnoldgicos,
organizacionais ¢ de mercado. Em muitos casos, virou sindnimo de competitividade quando, na
verdade, ¢ um dos fatores que a influencia. Neste capitule, parte-se do principio de que a
qualidade é uma condigdo basica para a competitividade da indistria de software brasileira. A

varidvel de controle utilizada € o desempenho, medido pelo faturamento da empresa.

Trata-se de responder & questiio sobre como estdio se saindo as empresas brasileiras de
software quando se trata de investir em tecnologia, treinamento, gestfio da qualidade e outros

requisitos para melhorar seus processos e seus produtos,

Qualidade como fator de competitividade significa garantir a sobreviv8ncia € o crescimento
sustentado da empresa através da methoria continua dos produtos, servicos e processos. O
obietivo final deve se refletir no desempenho da empresa. Sendo que o desempenho é o resultado
das caracteristicas que fazem com gue uma empresa possa sobreviver e crescer, podendo ser
utilizado como medida de competitividade. Para uma industria cujo insumo basico € a tecnologia
& a qualidade de seus recursos humanos, o seu desempenho deve apresentar uma forte relago

principalmente com o Investimento em tecnologia e nos recursos humanos.

Como o setor de software € composto por um conjunto heterogéneo de empresas € de
produtos que podem participar dos mais diversos setores econdmicos atuando em estruturas de
mercados distintas, a questfio é se a qualidade t€m a mesma importancia para todas essas

empresas.

As duas dimensdes da qualidade apontadas neste trabatho, que envolvem o produto ¢ a
empresa que desenvolve o produto, sio analisadas utilizando-se uma série de indicadores
referentes a0s recursos humanos, as metodologias de desenvolvimento do software, a organizagio

e ao modelo de gualidade adotado pelas empresas.

Tironi (1993) descreve basicamente dois tipos de indicadores que podem ser utilizados

para a avaliagdo da qualidade. Os indicadores de produtividade numéricos, baseados na coleta de
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dados como percentual de erros ou rejeicBes, percentual de reclamacBes, absenteismo dos
empregados, participacdo no mercado, ete. O outro grupo de indicadores de qualidade basela-se
na observagdo do avango de uma organizagio na diregio das seguintes questdes: planejamento
estratégico, foco no cliente, treinamento dos empregados e seu reconhecimento, promogiio dos
empregados ¢ times de trabatho, qualidade assegurada, formas de mensuraglio e analise. Neste
trabalho sdo utilizados os indicadores definidos no segundo grupo por ndo se dipor dé dados para

03 indicadores numéricos.

3.2.1 Caracterizacfio da pesquisa e das empresas participantes

As empresas foram divididas segundo o campo de aplicagfio dos seus produtos e segundo
seu tamanho. Por campo de aplicaglio entende-se a area para a qual se desenvolve o software,
Como as empresas geralmente desenvolvem para mais de uma area foi considerada a area
pincipal, declarada pela propria empresa. O tamanho, ou porte, das empresas foi medido pelo

numero de empregados € pela receita bruta auferida.

A pesquisa utilizou os dados da Sepin, que enviou um questionario para diversas
entidades (Abep, Abinee, Assespro, Sucesu e Softex) para que fosse distribuido entre suas
empresas associadas. As entidades devolveram um total de 445 questiondrios preenchidos,
incluindo empresas de hardware, software e servigos de processamento. Desses questionarios,
foram selecionados somente agueles que correspondiam a empresas que t€m como uma de suas
principais atividades desenvolver software, e das que se tinha informagio, no Sistema Brasifeiro
de Informagiio sobre Soflware — SBIS, do Sofiex, sobre o tipo de produto que desenvolviam.

Foram, assim, considerados 281 respondentes.

Como, para alguns campos de aplicagiio, havia poucas empresas participantes, o
guestionario fot enviado novamente para as empresas que dtuam nestes campos e que nfio tinham
respondido ao levantamento anterior. Com este novo envio, chegou-se ao total de 354

questionarios, que formam o objeto de anélise deste trabatho.
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Os dados disponiveis referem-se apenas um momento do tempo,”* o que restringe a

analise, ndo permitindo a observacio dindmica da evolucio dos indicadores. Dessa forma, o

impacto das agbes voltadas para a qualidade sobre a competitividade das empresas também ficam

restrifas,

As empresas foram divididas em dois grandes segmentos, o de software horizontal e o de

software vertical. As empresas voltadas para o segmento vertical foram subdivididas em dez

grupos de acordo com o campo de aplicagio dos produtos que desenvolvem. Essa divisfio

resultou na formagdo de onze grupos assim definidos:

7.

g

9.

. Segmento horizontal (comunicagio de dados, ferramentas de desenvolvimento, gerenciamento

de informagBes, perenciamento de redes, planitha eletrdnica, processador de texto,
processamento de imagens, seguranga e protegdo de dados, servigo de mensagens, software

gréfico, utilitario, sistema operacional),
Administrativo  (financeiro, automagiio de  escritorios, administracdo de  bibliotecas,
administragio escolar, administragio publica, administragiio juridica, administragio predial,

contabilidade, marketing/eventos),

. Ciéncig/engenharia (simulagio ¢ modelagem, ciéncias/cientifico, controle de qualidade ¢ de

processos, engenharia/arquitetura, construgo civil),

. Educagio/entretenimento {educacional, entretenimento, esportivo);
. Telecomunicagdes (telefonia, telecomunicagdes),

. Bancario (administragdo bancaria, automacio bancéria);

Comercial (administragiio comercial, automagio comercial);
Salde (administragdo hospitalar, automag@o da saude),

Industrial (administra¢do industrial, automagao industrial),

10, Agnbusiness,

I

. Transportes,

* Nao foi possived recuperar o questiondrio aplicado pelaqSSf:pin 1o ano de 1993.



O niimero de empresas por grupos apresenta a seguinte distribuiciio (Tabela 9):

Tabela 9, Distribuicde das empresas em grupos, segundo drea para a qual desenvolvem software

Area/setor de atuacdo Nimero de Empresas Participacio (%4)
Adnunistrativo 108 30,5
Comercial 37 16,1
industrial 46 13,0
Segments horizontal 32 9,0
Apnbusiness 23 R
Sande 19 5.4
Telecomunicagbes 17 4.8
Educacio/Entrelenimento L6 4,5
Hancdrio 15 42
Transportes 13 3,7
Clénciy/Engenharia 6 1,7
Total 354 10,4

Fonte: Flaboragio prépria a partly do questionarip aplicedo nus empresas de Software pela Sepin ¢ pelo Softex.

A porcentagem de participa(;%io.de empresas pesquisadas nas diversas dreas de aplicagio
{Tabela 9) segue aproximadamente a distribuigio de produtos (software) por campo de aplicagio
que se observa no Catalogo de Software Brasileiro™ Este cathlogo originou-se dos dados
presentes no subsistema produto do Sistema Brasileiro de Informagio sobre Software (SEIS),26
do Softex. Desse modo, pode-se afirmar que a amostra utilizada nesta pesquisa mantém
aproximadamente a distribui¢lo do universo de empresas brasileiras desenvolvedoras de software

por campo de aplicagdo.

Os grupos de empresas sfio analisados de acordo com as respostas dadas aos seguintes

conjuntas de quesides.

a} desempenho das empresas {receita bruta proveniente de soflware e ndmero de

funcionanos);

b} recursos humanos (nimero de profissionais de informatica, do niimero de profissionais de
marketing e vendas e do uso de terceiros nessas fungdes; do niimero de mestres e doutores

nas empresas; e do nimero de profissionais certificados em qualidade,

O Cagilogo de Soflware Brasileiro do lnstituto de Estudos econdmicos em Software ~ IEES contén informagdes
sobre 3 800 produtos desenvolvidos por cerca de 1200 empresus brasileiras.
* pary msfores informactes sobre o SBIS, ver: Estatisticas Sobre o Setor de Software Brasilteiro, Pub 0019¢, IEES
(1947
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d)

B

gestdo dos recursos humanos {(apoio a participagio dos empregados na solugio dos
problemas da empresa; a adogfo de procedimentos para avaliagho de desempenho ¢ de
satisfaclo dos funciondrios; a quantidade de treinamento para funcionarios e gerentes; e a

quanizdade de investimento em treinamento em engenharia de soflware e qualidade),

gestio da quahidade (elaboragfio de planos estratégicos e /ou de metas, inclusfio de metas e
diretrizes para a qualidade nos planos; realizagfo de coletas de indicadores da qualidade;
implaniaciio de programas da gqualidade total ou similar, certificagic do sistema de
qualidade da empresa; conhectmento sobre o modelo CMM; mamutengdo da contabilidade
de custos da qualidade, ¢ existéncia de procedimentos especificos de garantia da qualidade

e equipe dedicada a qualidade);

gestdo do atendimento ao cliente (realizagiio de pesquisas de expectativas ou de satisfagio
dos clientes; grau de satisfagdo dos clientes; manutencdo de estruturas de atendimento e
resolucio de reclamacdes; ¢ utilizagiio de dados de pesquisas ou de reclamagdes na revisiio

de projetos ou especificagio de novos produtos),

procedimentos téenicos para qualidade em software (técnicas de engenharia adotadas,
manutencio de biblioteca técnica especializada; ferramentas utilizadas e documentagio

adotada).

3.2.1.1 Distribuiciio das empresas segundo a receita bruta proveniente de software

Solicitou-se das empresas informar qual o faturamento bruto que obtém com a

comercializacio do software. O faturamento foi dividido em faixas, incluindo-se ainda a op¢o de

ndo apropriagio de receitas com comercializagio de software.

Os resultados quanto ao faturamento aparecem sistematizados na Tabela 10. A receita

bruta proveniente de software ¢ inferior a 500 mil ddlares anuais para a maioria das empresas.

Poucas apresenfam receita anual superior a | mithfio de dolares, o que demonstra a dificuldade

para realizar grandes investimentos.



As empresas que mais se apropriam de receita proveniente de software sdo as que
desenvolvem produtos para telecomunicac@es, com 43,8% delas apresentando valores acima d¢ |
mithio de dolares ao ano. Em segundo lugar, vem o setor bancirio, com 40% das empresas
faturando mats de 1 mithdo de dblares/ano. As empresas que produzem para esses dois segmentos
apresentam um diferencial significativo com relagio as demais empresas voltadas para o
segmento vertical, e define um mercado cujo cliente, por sua maior capacidade financeira ¢ de
argamzaclo, executa grandes investimentos determinando o padrio de atuagiio das empresas de

software.

Tabela 10, Distribui¢he da receita bruta proveniente de software por grupo de empresas (%)

N de Grupo AE 100 Del0fa DeS00mila Del milhdoa Acimade3  Nioapropria
respostas mil (%) 500 mit 1 milhdo 5 milhdes milhdes  receita espec. de
software

32 Horizoninl 313 219 12,5 25,0 - 9.4
101 Adnuiniser, 106 287 89 11,9 3,0 6,9
6  Ciéncia/Eng 50,0 167 - 33,3 - -

1111 Educag/Eatr. 30,0 250 - 12,3 - 12,3
16 Telecomun. 18,8 6,3 12,5 25,0 18,8 18,8
15 Bancdrio 6,7 26,7 208 206 28,0 6,7
3% Comergial 45,5 345 3.0 30 7.3 35
14 Saide 316 KR 33 5.3 - 21,1
43 tndusirinl A U 6,7 44 - 20,0
25 Apribusingss 48,0 4.0 4.0 - 4.0 4,0
12 Transpories 5.0 3133 3,3 e ~ %1

Fonte: Flaboruglio propria a pariir do guestiondno aplicade nas empresas de soflware,
{*} Valores em dblarey

Os segmentos nos quais as empresas desenvolvedoras t8m menor faturamento sdo os
voltados para transportes e agribusiness. Esses setores, possivelmente, estio pouco
informatizados ou ndo apresentam demanda organizada por software, o gue implica que o

software ainda ndo é considerado essencial.

Pode-se observar que, com excegdo do grupo voltado para ciéncia/engenharia, todos os
outros grupos apresentam empresas que ndo se apropriam de receita especifica proveniente de
sofiware ou que nfio o comercializam, apesar de colocarem o desenvolvimento de software como

. . . 2t
uma atividade interna importante.

¥ Existem 185 cusos de empresas que desenvolven soflware mas que ndo geram receifa com ele: a3 erapresas novas,
que ainda nfie colocaram o produate no mercado; as que desenvolvem softwire envolvido em servige técnico; ¢ as
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As 4dreas que apresentam malor percentual de empresas com baixo faturamento, ou seja,
faturando até 100 mil dolares ac ano, € a das que desenvolvem software para transportes, para
ciéncia/engenharia e para educagio/entretenimento, todas com um indice de 50,0%, ou seja,
metade das empresas pesquisadas nestes grupos faturam até 100 mil délares ao ano. Por sua vez,
as areas de telecomunicagles e bancdria sdo as que possuem menor porcentagem de empresas
desenvolvedoras de software com receita inferior a 100 mil dolares ac ano (18,8% e 6,7% das

empresas pesquisadas, respectivamente).

3.2.1.2 DistribuigAio das empresas segundo numere de funcionirios

As empresas desenvolvedoras de software $do, em geral, de pequeno porte considerando-
se o niumero de funcionarios que possuem. O Grifico 2 mostra que 28,0% do universo pesquisado
tem entre 6 ¢ 10 funciondrios e 38,0% tém entre 11 e 50, totalizando aproximadamente 66%

nessas duas faixas, S30, portanto, empresas de micro € pequene porte em sua grande maioria.

Dentre as pesquisadas, apenas 10 empresas, cerca de 3,0%, possuern mais de S00
funcionarios, Elas normalmente realizam outros servigos na drea de informatica além de

desenvolvimento de software.

Considerando o namere de funcionarios por grupo (Tabela 11), as empresas que mais
empregam 530 as que desenvolvem software para os setores de telecomunicagBes e bancério. Nas
telecomunicagdes, 52,9% das empresas ocupam mais de 100 empregados, e nas do setor
bancario, 20% tém mais de 500 empregados, sendo que este grupo ndo apresenta empresas com

menos de & empregados.

No GUtro extremo, entre as empresas que atuam na drea de transportes predominam as de
menor porte, ja que nenhuma delas possui mais de 50 funciondrios. Em agribusiness, ocorre o

mesmo, com 96% das empresas tendo até 50 empregados,

que desenvolvem soflware embarcado. Nesse 0ltimo caso, o produto comercializado pela emypresa € o sisterna ou 2
maquing que incorpor ¢ seftware, seado que o sofiware nfio € contabitizado separadamente.
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Grifice 2. Distribuigio percentual das empresas por namero Jde funcionarios
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Foute: Elaboragdo prépria a partir do questionario aplicado nas empresas de soltware

Na seqiiéncia destacam-se as empréesas que produzem para as areas administrativa (86%),
ciéncia/engenharia {83,3%), saade (89,4%), indusinal (82,6%) e comercial (82,4%). O setor em
que as empresas apresentam uma distribuigiio mais uniforme com relagio ao nGmero de

funcionarios € o de educacio/entretenimento.

Observa-se que as empresas de maior porte, tanto pela receita quanto pelo nimero de
funciondrios, conceniram-se nos grupos de desenvolvimento para telecomunicagBes e bancério,
enquanto gue transportes e agribusiness s8o formados por empresas de menor porte e menor
receita. Estes dados evidenciam uma forte relacdo entre o porte das empresas e 0 setor para o qual

desenvolvem software prioritariamente.
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Tabela 11, Distribui¢fio percentual do miimero de funciondrios por grupos de empresas (%)

N. de CGirupo aé 3 6410 ilaso 51 a1t 161 a 500 nyais de S04
FESOSHIS
32 Seg. horizonial 15,6 21,9 4.6 2,5 6.3 31
HO8 Adnsinsinagio 14,8 26,9 44,4 56 6.5 19
I Ciéneia/Bngenh. 33,3 - 50,0 - 16,7 -
16 Educa¢/Entrel, 88 3t3 250 12,5 12,5 -
17 Telecomunic, 59 1,8 t7.6 HL8 353 17,6
15 Bancdrio - 13,3 6.0 0.7 - 20.0
5% Comercial 14,0 35,1 33.3 33 88 . 3,5
i Saade 36 316 26,3 5.3 5.3 -
16 Inichestsial 109 26,1 43,7 8.7 8,7 -
25 Agribusiness 36,0 40,0 20,0 - 4,0 -
13 Transporics 38,5 18.5 231 - - -

Foute: Fluborugdo prdprin a parter do questiondrio aplicado nas empresas de seftware,

A relevincia econdGmica dos setores de telecomunicagdes e bancario, em virtude da
concentracdo de empresas que apresenta e da forte relagio que possuem com tecnologia da
informagfio, conforma um perfil de demanda que obriga as empresas desenvolvedoras de
software para essas areas serem mais estruturadas, para atendimento de grandes projetos. Os
setores econdmicos que apresentam atividades menos concentradas possuem um nimero de

empresas demandantes mais pulvernizado e uma menor relagdo com tecnologia de informagao.

Como uma das caracteristicas dessa industria € a exigéncia por um forte contingente de
recursos humanos altamente qualificado, a simples mengdo do nimero de funcionirios ndo
permite uma analise consistente do que estd ocorrendo em cada segmento. Dessa forma,
decompor os dados de funcionarios por qualdicagdo pode mostrar algumas diferengas de
comportamento e estratégia associadas 20 tipo de produto de cada segmento. Para tanto, no item
3.2.1.3, sdo destacadas as questdes que qualificam parte de seu corpo funcional, separadas por

Erupos.

3.2.1.3 Qualificaciio dos recursos humanos nas empresas de software

Os recursos humanos fazem parte do contetdo tecnolégico da empresa e 530 o principal
ative competitivo em um segmento em que informacdo e conhecimento tecnologico conformam
um aspecto essencial na corrida pela diferenciacio entre 45 empresas.
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Nio somente a qualificagfio, mas também a participaciio dos funcionarios nas questdes
mais relevantes parg a empresa, configuram a esséneia dog programas de qualidade. Nesse
sentido, todos os funciondrios devem sentir-se responsiveis pela qualidade. Assim, devem ser

ouvidos nas formulagBes de propostas para melthoria de processos e produtos da empresa,

O setor também demanda recursos altamente qualificados, no que diz respeito &s suas
fungbes, titulaglo e especializac@io ¢ a utilizagfo de terceiros para execugdo de atividades de

informatica {principalmente analise e programagio) ¢ de marketing.

A Tabela 12 mostra que a maioria das empresas contam com até cinco profissionais de
informatica em seus quadros, e que sfo raras as empresas que ndo possuem pelo menos um
desses profissionais. Apenas duas empresas, uma do grupo voltado para software bancéario € uma
do grupo que desenvolve para a area de transportes, informaram ndo possuir nenhum desses
profissionais em seu quadro de funcionarios. Nesses casos, essas empresas executam todo o

desenvolvimento de produtos via terceirizagio.

Tubela 12, Distribuicde percentual do niimero de profissionais de informdtica por grupe de empresas (%)

N, de respostas Grapo 0 jas fal0 i 30 3o 00 inais de 10}
32 Hortzontal - 404 15,6 28.1 6,3 31
i Adnunistmagio - 47,2 29.6 16,7 3.7 2.8
) Cigncia/Engen. - 66,7 33,3 - - -
16 Educac/Eniret. - 625 31,3 6.3 - -
E7 Telecomunic. - 176 412 233 59 iR
13 Bancirio 6,7 6.7 333 26,7 £3,3 13,3
57 Comercial - 61,4 246 8.8 - 5.3
9 Saizde: - 73,7 158 14,5 - -
45 Indusinial - 45,7 243 24 4 2,2 22
23 Agribusiness - R, 3,0 4.4 - 4.0
t3 Transportes 7.7 76.9 - i34 - -

Fonte: Flaboragfio propria a pastir do questiondrio aplicade nas empresas de soflware.

Os grupos de empresas que desenvolvem para telecomunicag@es ¢ para o setor bancario
possuem percentualmente mais empresas com maior nimero destes profissionais, cabe destacar
que esses setores s80 0$ que agrupam as empresas com maior namero de funciondrios, € que

também sio a8 que apresentam maior faturamento.

Questionadas quanto & utilizagio de servigos de terceiros em analise e programacio
observou-se que a grande maioria das empresas o fazem sistemética ou eventuaimente (Tabela

13).



Tabela 13, Uso de terceiros em analise ¢ prog_ramar;ﬁu por grupo de empresas (%)

N. de respostas Grupo Sistematicamenie Eventuiimenie Nunca
32 Horizonipd 15,6 36,2 281
108 Administragio 14,8 30,0 332

& €iéncia/Eagen, - 83,3 16,6
] Educnc/Enteet. 18,7 175 437
17 Telecomuuic. 17.6 64,7 i7.6
13 Bancario 46,7 0.0 133
57 Comercial 7.0 63,1 298
iy Suiede - 47,3 526
435 industrial 200 48,9 3
23 Apribusiness 20,0 52,0 280
13 Transportes [5,4 46,1 38.4

Fonte: Flaboragio proprin a partir do questiondrio aphicado nas empresas de soflware,

Como pode-se observar, as empresas que menos utilizam esses servigos s3o as que

desenvolvem software para saude (47% wusam eventualmente e o resto ndo utiliza) e

ciéncia/engenharia (nenhuma usa sistematicamente e 83% usam eventualmente). As que mais

utifizam s80 as voltadas para a area bancéria (87% usam sistematica ou eventualmente),

Com regpeito a0 namero de profissionais de marketing ¢ vendas nas empresas {Tabela

14}, a maioria delas, 73,4%, tem de 1 a 5 desses profissionais ¢ 12,7% ndo possuem nenhum

profissicnal nessa area. Em empresas que produzem software para os setores comercial, satide &

educagio/entretenimentio € onde mais existem empresas sem profissionais de marketing (24,6%,

22,2% e 18,8%, respectivamente). As areas onde a porcentagem de empresas sem pessoal de

marketing € mais baixa sfo as do segmento horizontal (6,3%) € do setor industrial (6,5%).

Tabela 14, Distribuigfio pereentual do nimero de profissionais de marketing e vendas por grupo de
empresas (Yo)

N de respostas Grupa i 1al Ga 0 11a30 mais de 50
12 Horizomal 63 71,9 9.4 12,5 -
{08 Administraciio 10,2 74,1 7.4 74 0,9
& Ciéncit/Engen. 16,7 66,7 16,7 - -
i6 Educac/Entrel. 188 g1.3 - - -
17 Telecomunic, t18 294 235 235 )
i5 Bancdria 13,3 66,7 - 113 6,7
57 Comercial 24,6 66,7 3,3 3.5 -
13 Saude 222 71.8 - - -
46 Industrial 4.5 82,6 6.5 4.1 -
25 Agribusiness L1 88,0 4.0 - -
i3 Transportes 7,7 913 - ~

Fonte: Fluboraclio propria a partic du guestiondrio aplicado nas empresas de soflware,
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Em geral, as empresas mantém a atividade de marketing ¢ vendas internamente, poucas
utilizam servigos de terceiros para essas fungBes: em média, aproximadamente 80% das empresas
ndo fazem uso sistematico destes servigos ou o fazem de forma eventual. Téi-ecomunicas;ﬁes
aparece como O grupo ¢om percentualmente apresenta mais empresas com grande mimero de

profissionais de marketing ¢ vendas.

As empresas que menos usam servigos de terceiros em marketing (Tabela 15) sfo as que
atuam na area comercial (9%) e de telecomunicagdes (12%), as que mais usam sio as da
ciéncia/engenharia (33%), industrial (26%) e educaclo/entretenimento (25%). Dentre as
empresas que nunca usam servicos de terceiros em marketing destacam-se as do segmento
horizontal (25%). No entanto, ao se confrontar esta resposta com a da pergunta anterior, verifica-
se que 0 segmento horizontal & o que possul, percentualmente, mais empresas com profissionais

de marketing e vendas contratados, aproximadamente 94%.

Tabela 15, Uso de terceiros em marketing e vendas por grupo de empresas (%o)

M. de respostas Grispo Sistematicamenie Eventualmente Nunca
32 Horizontal 15,6 94 250
138 Administragio 222 5406 233

6 Ciénei/Enpen. 333 66,7 -

16 Educag/Entret. 250 56,2 18,7
17 Telecomunic, 10,8 588 294
15 Banedrio 200 333 26,7
57 Comercial 8.8 614 298
19 Saide 25,0 379 21,0
6 Industrial 261 88,7 15,2
25 Agribusiness 240 64,0 12,6
13 Transpories 231 61,5 _ 154

Faste: Blsborag@o propria & partis do questtondrio aplicado nas empresas de software,

Este resultado era de se esperar, uma vez que 0 marketing € uma das principais armas das
empresas do setor horizontal para se sustentarem no mercado, portanto, € aatural que, como

atividade importante para o desempenho da empresa, ndo seja terceirizada.

Computando estes dados, o que se observa € que o tamanho das empresas que
desenvolvem soflware para o setor bancério, que ji ¢ grande (Tabela 12), fica maior se
considerarmos que boa parte das empresas ferceirizam suas atividades. Pelo contrario, no caso
das telecomunicagbes, relativamente ao setor bancario, poucas empresas terceirizam, o que

diminui a diferenga de contratagio de mio-de-obra entre os dois setores,
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Qs grupos de empresas que apresentam menor namero de funcionarios (grupos comercial,
sransporte, administragdo, ciénciafengenharia e gande) sio também os Que menos terceirizam,
indicando que tém pouca capacidade para atender grandes demandas. Para estes setores, observa-
€ que existe no pais grandes demandas sendo que, no entanto, a oferta ndo esta organizada para

atendé-ia.

Quanto & qualificagiio do pessoal empregado, que no setor de desenvolvimento de
software envolve o contedido dos produtos e a possibilidade de inovagio, os dados agregados
mostram que aproximadamente metade das empresas tém entre seus funcionarios pelo menos um
mestre ou doutor. Esse dado, somado ao fato da maioria das empresas ser de pequeno porte,

evidencia o alto grau de qualificagdo pessoal que o setor exige.

Para alguns grupos de empresas voltados para reas especificas que demanda grande
guantidade de conhecimento do campo de aplicaglo, o nivmero desses profissionais é elevado,

{Tabela 16).

Os dados desagregados por grupos mostram que o setor bancario é 0 que possul maior
percentual de empresas com mestres e doutores; 20% delas t€m mats de 5 profissionais com pos-
praduaglio siricie sensu e apenas 20% ufio possuem este fipo de profissional. Em
telecomunicacdes, 35% ndo tém mestres ¢ doutores € 23% t€m mais de 5. A Area onde hi mais

empresas que nio tém profissionais pés-graduados € a de transportes (85%).

Tabela 16. Distribuigfo percentual do niimero de mestres ¢ doutores por grupo de empresas (Yo}

I M. de respostas Grupo 0 1a2 3as mais de 5
31 Horizontal 355 48,4 9,7 6.3
10K Administracio 36,5 31,5 74 4.6

5 Ciéncia/Engen. 600 460 - -
16 Educag/Entret, 43,8 313 250 -
17 Telecomunic. 35,3 176 23,3 1 23,5
|3 Bancdrio 20,0 33,3 6,7 20,0
35 Comercial 60,0 30.9 1,8 73
i) Saode 52.6 42,1 53 -
46 Industrial 47 8 34,8 13,6 4,3
24 Agribusiness 417 458 4.2 4.3
13 Transpories 34,0 15,4 - -

fonte. Flaboragho propria a purtir do guesliondrio aplicads nas empresas de soflware.

65



Nas questdes para avaliagiio da qualidade considerou-se também que o namerc de
profissionais certificados em qualidade é um importante fator para a implementagio, com
sucesso, de programas de qualidade. Foram considerados os profissionais que possuem as
certificagBes da American Society for Quality Control {ASQC), Lead Assessor ou profissionais

com pos-graduagiio /ato sensu em gestiio da qualidade.

O resultados, sistematizados na Tabela 17, apresentam um baixo percentual de empresas
que contam com esse tipo de profissional para o acompanhamento da implementagdo de um
programa de qualidade. Por grupos observou-se que, com excegdo transportes, que ndo possui
nenhuma empresa com pessoas certificadas em qualidade, os demais tém empresas com pelo

menos um desses profissionais.

Tabela 17, Distribuicio do nimero de profissionais certificados em qualidade por grupo de
empresas (%)

K. de respostas Grupo i IEY Jas mais de 3
32 Horizontal 96 &4 - -
104 Adnminisiragio 75,0 21,2 Y 1,6

5 Ciéncin/engen, 80,0 20,0 - -
i+ Educag/Entret. 92,9 2.1 - -
i7 Telecomunic, 529 294 59 118
5 Bancdrio 66,7 200 133 -
33 Comercinl 84,9 9.4 87 -
1% Satde 895 83 5.3 -
43 Industriat 79.1 16,3 4,7 -
24 Agribusiness 70,8 250 -~ 4.2
i2 Triansporics 100,0 - - -

Foate: Elaborngfo propria o partit do guestiondrio aplicads sus empresss de software,

(s grupos que produzem software para a drea de telecomunicagOes e banciria destacam-
$¢ COMo 08 que possuem mais empresas conl maior nimero de profissionais certificados em

quahdade.

Cabe destacar que, devido ao pequeno porte da maioria das empresas de software, grande
parte do trabalho de qualidade € desenvolvido pelos funciondrios das empresas
independentemente de possuirem certificagiio para isto. Na medida em que o porte das empresas
¢ maior €, portanto, possuenl mals funcionérios e mais projetos de desenvolvimento em

andamento, estes profissionais assumeim maior importancia nas empresas, Conio S€ vera a seguir,
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3.2.1.4 Utilizacfio dos recursos humanos qualificados por tamanho das empresas

Para analisar a utilizagdo dos recursos humanos pelas empresas dos diversos grupos,
levando em consideragfio seus diferentes tamanhos, as empresas foram divididas por nimero de
funciondrios em faixas (até 10, de 11 a 50, de 51 a 100, de 101 a 500 e acima de 500). Para cada
faixa foi observado, dentro de cada grupo de empresas, o nimero médio de empregados
quabficados e especialistas (mestres e doutores, profissionais certificados em  qualidade,
profissionais de informatica e profissionats de marketing e vendas) em relagiio a0 nimero médio
do total de funcionarios. O indicador, assim construido, é um percentual que reflete o peso de

cada categoria frente ao total de funcionarios. As porcentagens aparecem nas proximas tabelas,

Para a faixa com até 10 funcionarios (Tabela 18), observa-se que as empresas do grupo
ciéncia/engenharia destacam-se com maior percentual de mestres e doutores (25%), ou seja, de
cada 4 empregados, 1 € mestre ou doutor (o que reflete o perfil mais académico deste grupo,

nesta faixa), Vem a seguir o grupo industrial (23%).

Com respeito ao numero de profissionais certificados em qualidade, apenas cinco grupos
apresentamn esse tipo de profissional em seus quadros. Neles, pode-se observar que as empresas
que mais se destacam s3c as dos grupos bancdrio e de felecomunicagdes (9% e 8%
respectivamente), ou seja, mesmo com poucos funcionarios, a caracteristica do segmento exige &

presenga de funcionarios com certitficagiio de qualidade.

Tabela 18. Distribuicfic das categorias de qualificaciio ¢ especializagfio dos funciondrios, por grupo,
em empresas com até 10 funciondrios (%)

Grupa Mestres ¢ Profissionais cert, em  Analistas, engenh. ¢ Marketing ¢ vendas
Doutores qualidade programadores

Horizoual 15,0 - 60,0 41,4
Administeaciio 9,2 15 62,0 - 348
CignciafEngen, 25,0 e Y50 5.0
Educag/Entrel. 17,4 - 68,0 34,0
Telecomnc 16.7 8.3 611 iLl
Bancdrio 18,4 9.4 950 18,8
Comercial 6,4 2.4 33,2 26,1
Saiide 17,2 - 59,7 28,4
industrinl 232 - 598 36,6
Apnbusiness 14,8 - b5 33,6 444
Transporlcs 4,1 61,2 49,0 ]

Fonte: Llaborg fio prapria 1 partir do goaestionine aplicade nas epapresas de sofiware.
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Analistas, programadores e engenheiros s8o maloria nessa faixa em todos os grupos. Isso
ndo ¢ surpreendente, visto que se trata de empresas desenvolvedoras de software, e esta funcio
s30 exercidas por esses profissionais. Destaca-se apenas que ocorre um percentual mais elevado

desses profissionats nos grupos de ciéncias/engenharia e bancério frente aos demais,

Com respeito aos profissionais de marketing e vendas, os setores apresentam uma certa
homogeneidade, sendo que, ao contrario do observado com os profissionais de informética, as
empresas ndo os apresentam em grande namero. Os setores de telecomunicagles ¢ bancario,
nessa faixa, sio os grupos que tém menor niimero percentual desses profissionais, o que pode
refletir 4 relagfio mais direta existente entre demanda e oferta nesses segmentos, diminuindo a

importdncia desse profissional na empresa.

Na faixa de 11 a 50 funcionarios (Tabela 19), os grupos de telecomunicagdes e transportes
destacam-se negativamente por nfo terem mestres e/ou doutores, nem profissionais certificados

em qualidade.

O grupo que mais possut mestres e doutores em proporgio ao total de funcionarios nesta
faixa € o de agnbusiness; o que mais possui profissionais de qualidade € o de satde; o que possui
mais analistas ¢ engenheiros € o de transportes; ¢ o de maior nimero de profissionais de

markeiing é o de ciéncia/engenharia.

Tabela 19, Distribuicdo das categorias de qualificacio e especializagiio dos funciondrios, por grupe,
em empresas com 11 8 50 funciongrios (%) .
Gripo Mestres @ Profissionais cerl. em Analistas, engenh. ¢ Miwrketing e vendus

doutores gualidade programadores
Horzontat 6,2 0,4 60,8 18,2
Adminsteacio 4.0 1,6 427 18,9
Cigncin/Engen. 1,4 1.4 264 194
Educag/Entret. 6,0 - 23,1 13,2
Telecomunic. - - 20,6 16,2
Bancario 6,0 4.6 558 7.7
Comercia 1,4 .5 23.6 10,3
Sande 4.3 43 574 11,7
{ndustrial 2.3 1,7 42,2 11,6
Agribusiness 2.0 1.4 33,8 8,3
Transporics - o G0 14,6

Fonte: Dluborsgiio propris s purlir do questiondrio sphicado aas empresus de software,
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Ja na faixa de 51 a 100 funcionarios {Tabeta 20}, com respeito a cada categoria, destacam-
s¢ em nimero de mestres e doutores os grupos de empresas voltados para o setor de
telecomunicagBes € comercial; em profissionais certificados em qualidade, o grupo de
telecomunicagbes; e em profissionais de informatica e de marketing ¢ vendas, o grupo do

segmento honzontal.

Tabela 20, Distribui¢iio das categorias de qualificagiio e especializagBo dos funciondrios, por grupo,
em emnresas com 51 a 100 funciondrios (%)

Grupo Mestres ¢ Doutores  Profissionais cert. eny Analistas, engenh, ¢ Marketing ¢ vendas
gualidade programadiores
Hortromal 50 - 70,0 14,7
Adnsnistracio 3.3 13 480 11,1
Educag/Enirei, 5.3 1,0 7.3 4.0
Telecomunic, 8.4 24 20,4 _ 6,2
Comercial R0 2.4 0.0 6,2
Sadde .8 0,8 £2.3 4.5
Industrisl 53 {4 375 7

Foute: ElaboragBo propris a partir do guestiondrio splicado nas empresas de soflware,

Dentre as pesquisadas, nfo havia empresas situadas nessa faixa de nimero de

funcionirios nos grupos ciéncia/engenharia, bancério, agribusiness € transportes.

Tabela 21. Distribuicio das categorias de qualificagio e especializacio dos funcmnarws, por grups,
em empresas com 101 a 500 funciondrios (Ye)

Grupo Mestres e Doutores  Profissionais cert, em Analistas, engenh. ¢ ark:ctmg ¢ vendas
qualidade programadores
Hortzoniak - 4.5 1,0 6.3
Administrago 03 04 21,0 47
Ciénciw/Engen, - 1,0 b0
Educag/Eniret. 0.3 - 3.3 0.5
Telecomunic. I i,2 11,1 12,2
Bancirio 50 - 95,0 3.0
Comersial £,9 &4 149 47
Sande - - 1o 1,0
Indnsirial 13 B 14,8 56
Agnbusiness 2.7 2.7 34,0 2,7

Vonte: Eluboragfio propria o partir do questiondrio aplicado nas empeesas de soflware,

64



Nio existe, na amostra, nenhuma empresa que produza sofiware para o setor de
transportes com numero de funciondrios entre 101 e 500 (Tabela 21). Dentre as demais éreas,
agribusiness e o grupo bancdrio destacam-se em quase todas as categorias. Cabe ressaltar que os
dados para as empresas do grupo de agribusiness sofrem uma forte influéncia de uma Gnica

empresa de grande porte que fazia parte da amostra.

Poucas 4reas apresentam empresas com mais de 500 funciondrios. Dentre elas, destaca-se
a bancaria em quantidade de mestres e doutores proporcionalmente ao nimero de funcionarios
{Tabela 22).

Tabels 22, Distribuigfio das categorias de qualificagiio e especializagio dos funciondrios, por grupe,
em empresas com mais de 500 fanciondrios (%)

Grapo Mesires e Profissionais cent. emn Analistas, engenb £ Marketing ¢ vendas
Dowtores qualidade proaramadores
Haoriromal 0,3 - 20,4 60
Adminisingio 1,2 0.8 17,7 10,3
Telecomunicacles 1,9 1,7 19,5 214
Bancirio 446 0,6 18,6 9.0
Comercist 17 - i3.2 0.6

Fopte: Flaborogie propns a partie do questiondrio aphicado nas eimpresas de soltware,

TelecomunicagGes tem maior namero de profissionais certificados em qualidade ¢ de
profissionais de marketing ¢ vendas. O segmento horizontal € o que tem maior percentual de
profissionais de informatica, e o grupo de empresas voltado para o setor comercial é o pior
qualificade nesta faixa. Os dados parecem coerentes com a hipdtese quanto ao comportamento
diferenciado das empresas de acordo com o campo de aplicagfio. O segmento de software
horizonial teria que apresentar maior nitmero de profissionais especializados em informatica
devido ao seu contetido fortemente informacional; j4 a qualidade € importante para setores que

compdem o segmento vertical.

Considerando cada faixa nas empresas que atuam nos diversos campos de aplicagio,
observa-se, na Tabela 23, que na faixa de até 10 funciondrios encontram-se 08 percentuais, em
média, mais altos de profissionais qualificados e especializados. 1sso acontece porque as pessoas
gue ahrem uma empresa de software geralmente s3o altamente qualificadas e realizam todas as

fungbes dentro da empresa. A medida que essas empresas assumem uma mator dimensio
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necessitam se estruturar, administrativa ¢ comercialmente, o que diminui a qualificacio geral dos

funcionirios.

Tabels 23, Porcentagens de pesseas por qualificacilo e especializagdo segundo faixa de némero de
funciondrios (%4)

Oualificagio/especializagio aé 10 11-50 53100 101-500 mats de 500 |
Mesires ¢ doutores i54 3.7 52 1,2 1,9
Prol. cenific. em qualidade 2.8 1t 1,7 0.6 0.6
Anadistas, engen. © progr. 66,4 415 322 9.9 178
Marketing e vendas 345 132 7.8 4.2 9.5

Foste: Elaboragfio propria & partir do quesiionasio aplicado nas empresas de soflware,

Com respeito aos recursos humanos envalvidos, seja de funcionarios contratados seja de
servigos ferceirizados, as empresas desenvolvedoras de software se caracterizam tanto por ter

alto niimero de pessoas trabathando em atividades de informatica (Tabela 13).

Dentre os grupos que mais terceirizam destaca-se 0 bancario. No caso desse setor, isso
parece refletir a caracteristica de como ocorre a demanda. As necessidades dos bauncos se
manifestam esporadicamente e as empresas desenvolvedoras de software que atendem a esse tipo
de demanda, para ndo aumentarem em demasia seu nimero de empregédos, recorrem 4@
contratagiio de programadores por pmjetos.m As empresas que menos terceirizam o
desenvolvimento sdo as da drea de satde, o que significa que essas empresas mantém seus
guadros téenicos, possivelmente por esses profissionais possuirem conhecimentos especificos

indispensdvels sobre setor em que atuam.

Na analise por campo de aplicaglo, observa-se que as empresas tém comportamentos
difarentes de acordo com o grupo ao qual pertencern. Os grupos que representam o segmento
vertical apresentam grandes divergéneias de comportamento estratégico, sendo que isso tem

relacdo direta com a estrutura de mercado em que atuam.

Por fim, a qualificagio dos recursos humanos empregados pelo setor de software tem
estreita relagio com o tamanho da empresa e o campo de aplicagfo de seu produto. Empresas
menares empregam, em proporgio, pessoas mais qualificadas. Essa porcentagem vat diminuindo

4 medida que o nimero de funcionarios aumenta.
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3.2.2 Gestiio dos recursos humanos

As questOes sobre a gestdo dos recursos humanos procuram avaliar como as empresas
administram esses recursos, no que se refere i participagio do empregado na solugdo de
problemas da empresa, avaliagdo de seu desempenho, grau de satisfagio que apresentam e

treinamente ao qual sdo submetidos.

A valorizagBo dos recursos humanos e o seu envolvimento 1o processo produtivo sio
considerados aspectos importantes para a competitividade, uma vez que esses funcionarios
representam a capacitagfo tecnolégica da empresa. Quanto mais qualificados, com maior
participa¢iio na resolugio dos problemas e mais satisfeitos com o trabalho e a empresa, maior a

qualidade dos produtos, o que devera se refletir em maior competitividade,

3.2.2.1 Participaciio dos empregados na empresa

A participaciio dos empregados no desenvolvimento de solucdes para os problemas da
empresa ¢ vists como um importante instrumento de competitividade. Nas respostas obtidas
{Tabela 24}, apenas 7% das empresas informaram categoricamente que ndo adotam nenhum
métado de apoio a participaglo dos funciondrios, as 93% restantes estimulam de diferentes

formas a presenga ativa dos funcionarios.

Tabela 24. Formas de participagio dos empregados na solugfio dos problemas

Descricio Quantidade® %

Adeta reunibes de tabaltio Ay 613
Adota procedimentos informais 131 370
Adola programa de sugestdes 67 189
Organiza times, circulos de controle da qualidade 43 12,2
Mo adota 26 73

Esth implantando 15 4,2

Adota oulros métodos 8 23

Total de resposias 307

Fone: Hlaboragio propriz & partic do questiondne apheado nas empresas de software.
* Incluein-se respostas miitiplas.

* Para uma maior comprecnsio de como se di g demanda no selor bancdrio ver Madi, 1997,
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O meétodo de participagio mais adotado pelas empresas € a reunifio de trabalho (61,3%
das empresas), um método ndo especifico para questdes de qualidade. Métodos mais especificos
de participaglio, como ¢ a organizagiio de times e circulos de controle da qualidade, sdo utifizados
por apenas 12.2% das empresas, 0 que evidencia que apesar das empresas destacarem que a
participagio dos funcionarios é importante, em especial, nas questdes de melhoria da qualidade,

essa participagio ainda € bastante incipiente.

Por grupo de empresas (Tabela 25), observa-se que, além das reunides de trabalho
adotadas pela maioria das empresas de todos os grupos, a implantaciio de times ou circulos de
controle da qualidade ¢ importante para o setor de telecomunicagdes (41%), vindo a seguir os
setores bancario e administrativo. Programa de sugestdes é outra importante forma de

participagdo dos funcionarios para as empresas de telecomunicagdes (35%).

O destaque negativo quanio a este item fica para as empresas do setor de salde, onde
21, 1% delas no adotam qualquer estimulo a4 participag®o dos empregados, ¢ transportes, com

15,4%, possivelmente, devido ao pequeno porte da maioria das empresas desses grupos.

Tabela 25. Formas de participaciio dos empregados por grupo® (%)

Grupo Times ou  Adota programa  Reunides de  Procedimentos Esté “Nio adota  Adota ouiros
CCo de sugestbes trabalho informais  implaniando métodos
Horlsontal 31 1.1 Y2 36,4 - 6.3 -
Administr, 116 21,3 62,48 35,2 37 151 2.8
Cigno/Eng, - 16,7 66,7 13,3 167 - -
Educ /Entr, - 18,8 750 25,0 12,5 - -
Telecom. 41,2 35,3 58,8 11,8 11,8 - -
Buancirio 20,0 200 46,7 46,7 6,7 - -
Comercial [ERY 4.6 319 45,6 53 74 -
Bande 0,5 15,8 424 2L - 21,8 -
indugiriat 32 152 63,4 39,1 2.2 2,2 0,5
Apribusiness B0 0.0 720 28,0 - 4,0 -
Trangportes ~ 7.7 692 36,8 7,7 154 15,4

Fonte: Elaboragiic proprin a partir de quesliondrio aplicado nas empresas de soflware.
* Incliem-se respostas maHiplas

Parece que existe uma relagio estreita entre o desempenho dos grupos, medido pela
receita bruta (Tabela 10), e a participagfio dos funcionarios. Os grupos que tém maior admero de

empresas com faturamento baixo, como € o caso dos segmentos que desenvolvem para as areas
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de saude e agribusiness, s80 08 que menos propiciam a participacio de seus funcionarios em suas
decisOes. NO outro extremo, 0s dois grupos que apresentams maior faturamento (telecomunicagBes
& banchrio) sdo os que possuem maior percentual de empresas com estratégias para participacio
dos funcionarios. Cabe a ressalva de que o maior nimero de funcionirios que esses setores
apresentam € a estrufura organizacional mais complexa, podem estar determinando essa maior
participagio “formalizada” dos funciondrios. De todo modo, € razoavel supor que a participagio e
presenca de funciondrios devidamente estimulados buscando solugBes para os problemas da

empresa € um dos determinantes de seu bom desempenho.

3.2.2.2 Adogiio de procedimentos para avaliagio do desempenho ¢ da satisfaciio dos

funcionirios

A avaliagfio do desempenho dos funcionarios € realizada informalmente, em média, por
55,4% das empresas; 14,2% efetuam essa avaliacio de maneira sistematica contra apenas 12,2%

que ndo a realizam (Tabela 26),

Dos grupos pesquisados, o de telecomunicagbes € ¢ que apresenta mawr percentual de
empresas (29.4%) que avaliam o desempenho dos funciondrios sistematicamente, seguido do
setor bancario (26,7%). Dentre os que nfio realizam awvaliagio, destacam-se os grupos de

ciéneia/engenharia (33,3%) e saude (21,1%).

Tabela 26, Avaliacfio do desempenho dos funciondrios por grupo (%)

M. de Grupo Sistemdtica, Eventual, com Realizada Fatd sendo Nio &
TCSP05Eas com periodo procedimento informalmente implaniada reatizada
fixo formai
12 Seg. horizontal 15.6 £5,6 56,3 3.1 9.4
107 Adminisirsivo 15,9 8.4 34,2 8.4 13,1
& Ciénei/Eng, - - 66,7 - 33.3
iS5 Educ. Antret. 20,0 13,3 60,6 6.7 -
£7 Telecomunic, 294 17,6 235 17.6 11,8
5 Bancirio 26,7 6,7 53,3 6,7 6,7
57 Comercid 88 12,3 61,4 70 10,5
i Saude - - H8 4 14,5 21,1
46 Industrial $9.6 14,9 43,5 £5.2 10,9
25 Agribusiness 4,0 i2,0 72,0 - 12,0
13 Transportes 7 - 615 7.7 23,1

Fonier Elaborag8o propria a partir do questiondrio aplicado nus empresas de soflware.
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Assim como no estimulo 4 participagdo dos funcionarios, a avaliagio do seu desempenho
parece se relacionar positivamente como o faturamento da empresa, principalmente nos grupos
educaglio/entretenimento, bancério, telecomunicagdes ¢ no segmento horizontal; a relagio parece

ndo ser imporiante no grupo de empresas que desenvolvem para a area de ciéncia/engenharia.

Pesquisas para conhecer o grau de satisfagiio dos funcionarios com o trabalho e a empresa
sio executadas sistematicamente por cerca de 6% das empresas (Tabela 27). Mais da metade
delas realizam pesquisas informalmente e aproximadamente 25% ndo realizam esse tipo de

pesquisa. As empresas de maior porte sio as que mais executam essa avaliagio sistematica.

Por grapos, 03 que apresentam maior percentual de empresas que efetuam pesquisas de
maneira sistematica, com periodo fixo, sfo o de telecomunicagdes (17,6%) ¢ o de sofitware para a
4rea mdustrial (13%), no entanto, os percentuais sdo bastante baixos, pois as empresas preferem
fazer essa checagem quanto aos funciondrios de maneira eventoal ou realizando a pesquisa
informalmente. Dentre 0s que ndo realizam pesquisas destacam-se os grupos horizontal,
administrativo, comercial, satde e educacio/entrétenimento, todos com mais de 25% das

empresas nessa situagho.

Tabela 27, Realizaciio de pesquisa de satisfacdo dos funciondrios por grupo (%)

N. de Grupo Sistemdtica, Eventual, Realizada £sti sendo Nio &
rogposias : com periodo PCSCUISA informaimente iraplantada reatizada
fixo formal
32 Seg. horizontal 6,3 15.6 46,9 3.1 281
16  Administrativo 7.5 17,0 46,2 2.8 264
6 Cigncia/Engenh. - - 83,3 - 16,7
15 Educac. /Eniret. - - 66,7 6,7 26,7
i7 Telecomunicag. 176 17,6 i76 35,3 11,8
15 Bancario 6,7 13,3 66,7 - 13,3
37 Comercial i3 14,0 45,6 7.0 29,8
18 Sadde - 5,6 61,1 56 o218
46 Industrial 130 10,9 43,5 87 239
23 Agpribuginess - R0 80,0 - 12,0
13 Transpories - - 66,7 ] 23,0

Fonte: Elaboracio propria a partir do guestionfrio aplicado nas empresas de software,

De qualquer modo, nio parece haver relagfio estabelecida, de maneira forte, entre
realizagiio de pesquisa para conhecer a satisfagdo dos funciondrios e o desempenho da empresa.
Os grupos de malor receita nfo apresentant porcentagens altas de empresas que realizam pesquisa
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sistemética ou eventual e alguns, como € o caso dos grupos que desenvolvem para as areas de

ciéncia/engenharia, educagio/entretenimento e transpories, nfio apresentam nenhuma empresa.

3.2.2.3 Treinamento de funciondrios e de gerentes

A maiona das empresas oferece para seus funcionarios um periodo de treinamsnto de até
80 horas/ano. Poucas nio oferecem qualquer tipo de treinamento, e pouco mats de 20%, em
meédia, ndo registra a carga de treinamento. No outro extremo, 21 empresas, ou seja, 7%,

oferecem mais de 160 horas/ano de treinamento {Tabela 28),

A maior carga de treinamento é oferecida pelas empresas da érea bancaria, com 20% delas
com mais de 160 horas/ano. Os grupos de educacio ¢ ciéncia/engenimria também se destacam
(18,8% e 16,7%, respectivamente), denotando a relagio com segmentos de maior receita
{excetuando telecomunicagdes e o segmento horizontal). As que menos oferecem freinamento sio

as de receita baixa (agribusiness, transportes e saude).

_Tabela 28, Carga de treinamento de funciondrios por grupo ()

M. de Grupo Nioofercce  A1€40h, Dedla De&ia  Acimade Nio &
resposias treinagmento _ g0h, 160h, 160h, registrada
3z Seg. horizontal 12.5 15,6 28,1 9.4 9.4 250
106 Adminisiralivo 3.8 245 40,6 7.5 4,7 18,9
& Ciéngia/Engenh. 16,7 16,7 33,3 16,7 16,7 -
16 Educag./Entret. 6,3 18,8 23,0 12,5 18,8 188
{6 Telecomunic. - 438 18,8 18,8 12,5 6,3
15 Bancidrio - 26,7 13,3 6.7 20,0 333
37 Comercial 3.5 24.6 351 - 1.8 2.8 26,3
14 Saisde 158 35,6 26,3 - - 26,3
47 Industria 22 34 28,3 13,0 6,5 19,6
25 Apribusiness - 360 24,0 2.0 - 280
13 Transpories - 15,4 KIER:) 7.7 - 46,2

Foste: Flaboraglio propris o partic do questiosbrio aplicado nus empresas de software,

Quanto aos gerentes, a carga de treinamento oferecida € menor que para os demais
funcionarios (Tabela 29). Cerca de 49% das empresas oferecem até 80 horas/ano; 25% ndo
registram treinamento; e 12% nfo oferecem. Apenas 4,8% das empresas oferecem mais de 160
horas/ano.
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Tabela 29, Carga de {reinamento de gerentes por grupo (%)

N, de Girirpo Nipoferece  Alé40h. Dedla  Defia Acima de Nio é
FESOOSIAG ireinamenio S0h, HEUR 160h, registndo
32 Seg. horizonial i858 21,9 18,8 6,3 6,3 284
108 Administrativo 11,1 313 241 12,0 2,8 185
6 Ciéncia/Engent. 16,7 16,7 50,0 - 16,7 -
16 Educag./Entret, 12,5 8.4 18,8 6,3 6,3 315
17 Telecommnic, - 41,2 23,5 17,6 5,9 18
15§ Bancdrio 133 26,7 133 13,3 6,7 26,7
55 Comercial 12,7 16,4 273 7.3 7,3 293
19 Sande 158 31,6 158 - 3,3 316
43 industrial 8.9 289 222 8.9 6,7 244
25 Agribusiness 12,0 16,0 16,0 18,0 - 280
13 Transpories 7.1 231 23,1 — - 46,2

Fonte: Fluborigiio propris & partir do questiondrio aphicado nas empresas de soflware.

O grupo voltado para telecomunicagBes se destaca como o dnico no qual todas as

empresas ddo treinamento a seus gerentes, Ciéncia/engenharia € o grupo que oferece maior

niimers de horas de treinamento, com 16,7% das empresas com mais de 160 horas. No outro

extremo, nenhuma empresa de transportes oferece mais de 80 heras/ano.

Aparentemente, hd uma fragil relagio entre treinamento a gerentes e o faturamento

apresentado pelas empresas. Essa relacdo ndo aparece de forma nitida, uma vez que os grupos

que geram mais receita nfio coincidem plenamente com os que oferecem mais treinamento para
seus gerentes. Muitos setores, apesar de sua baixa receita, investem bastante em treinamento, o
que significa que atuam em setores onde a manuten¢iio da atualidade com relacio aos

conhecimentos técnicos € fundamental para a sobrevivéncia da empresa, e dessa forma, o

indicador pode nfio ser o methor para avaliar a qualidade.

3.2.2.4 lnvestimento em treinamento em engenharia de software ou qualidade

Dias 350 empresas que responderam, observa-se que cerca de um quarto ndo investiu em
treinamento em engenharia de software ou qualidade no ano de 1995 e, das que o fizeram, a
grande maioria investiv menos que 10 mil ddlares no ano. Apesar de representar um baixo

investimento, parece ser compativel com o tamanho médio das empresas em andlise.
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Por grupos, o setor que mais investe em treinamento é o de telecomunicagdes, que
apresenta 35,2% de suas empresas realizando investimento superior a 100 mil délares/ano,
ressaltando-s¢ que este € o grupo de empresas com maior faturamento. O de satde, por outro
lade, aparece como 0 que menos investe: 42% de suas empresas ndo investiram, e o restante

ivestiu, ne maximo, até 20 mil dolares ao ano.

Tabela 30, Investimento anual em treinamento em eng. de software ou qualidade por grupe (Ye)

N de Grupo Nio A 10mil De10a20 De20a Deidda  Del0la Acimade
Tespostas mvestiu Uss mil Somit  10Gmil 500 mil 500 mil

32 Horizontal 33 250 13,6 6.3 §5,0 6,3 -
105 Adminisie, FARY 46,7 10,8 13 5,7 29 -

& Ciéncia/Eng 16,7 333 16,7 16,7 - 16,7 -

16 Educ/Entret. 375 56,3 - - - 6,3 -

17 Telecomuaic. 17,6 148 17,6 17,6 - 17,6 176
i4 Bancirio 7.1 32,9 21,4 214 7.1 - ~

36 Comergial 393 37,5 12,5 5.4 36 1.8 -

1y Suide 42,1 36,8 23,1 - - - -
46 Industrial 247 45,7 87 15,2 6,3 2.2 -
25 Agribusiness 240 48,0 16,0 8,0 1,0 - -

i3 Transpories 308 61,5 - 7.7 - - -

Foute: Elaboragfio propria a partis do questiondrio aplivado pas empresas de soflware,

Analisando os dados das tabelas 10 e 30 (faturamento das empresas e investimento em
treinamento, respectivamente), observa-se que parece exastir relagio entre gera¢iio de recelta ¢
investimentos nesse tipo de treinamento, com excegdo do grupo de educagio/entretenimento,

onde o investimento em treinamento ndo estaria influenciando no desempenho das empresas.

Em sintese, sobre a gestdo dos recursos humanos, observa-se que ela apresenta as
seguintes caracteristicas: os funciondrios, em geral, sdo chamados a participar da solugfio dos
problemas nas empresas, principalmente por meio de reunides de trabatho. A maioria das
empresas avalia o desempenho de seus funciondrios e pesquisa a satisfaglio deles de maneira
mformal. Os funcionarios das empresas recebem, em média, até 80 horas de treinamenio no ano,
enquanto 08 gerentes recebem bem menos que os demais funciondrios. O investimento em
treinamento em engenharia de software e qualidade ¢ baixo, o que aparentemente reflete o baixo

faturamento médio das empresas,
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Parece haver uma relagdo positiva entre o desempenho das empresas (medido pela receita
bruta} e a participacio dos funcionirios nas decisBes. A relagiio é mais fraca, ou inexiste em
alguns grupos, no referente 4 realizagiio de avaliagio de pesquisa do desempenho dos
funcionarios. No se observa claramente relagfio entre satisfagdio dos funcionarios e a receita
apresentada pelas empresas, nem dessa com o treinamento dos gerentes. Ao contrério, parece
acorrer uma forte relagfo do treinamento de funcionarios com o desempenho da empresa. Por sua
vez, O investimento em treinamento em engenharia de software ou qualidade parece, também,

influenciar nesse desempenho.

3.2.3 Gestio da qualidade

Nesta se¢lio sdio abordados os aspectos referentes A gestdo da qualidade nas empresas.
Esse aspecto tém assumido cada vez maior importancia no mercado de software, uma vez que os
produtos t€m, neste componente, um grande aliado para assegurar sua competitividade. A
elaboragfio de planos estratégicos que definam mais precisamente o objetivo ¢ as metas da
empresa, a adoglo de programas de qualidade, a manutencio de procedimentos de garantia da
qualidade dos produtos ¢ a contabilidade dos itens voltados a qualidade estariam diferenciando a

empresa dentro do mercado.

3.2.3.1 Elaboraciio de plano estratégico on plano de metas

Os planos estratégicos ou de metas permitern que as empresas estabelecam de maneira
mais organizada e com maior precisio suas prioridades, ¢ exigem dos empresdrios um maior
conhecimento dos recursos que possuem e do mercado onde atuam, dessa forma capacitam

methor a empresa para o processo de concorréncia.

A pesquisa permitiu observar que aproximadamente 22% das empresas ndo elaboram

planos estratégicos ou de metas. No outro extremo, 20% elaboram planos estratégicos e o fazem
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com atualizagio sistematica. Em geral, as empresas elaboram planos sem periodo fixo para sua

revisdo ou estdo implantando este processo.

Excetuando-se as empresas do setor de telecomunicagdes, que s30 as que apresentam
mator percentual de manutengiio e atualizagfo sistematica de planos estratégicos (58,8%), a
matoria das empresas de todos os demais setores executam planos sem periodo fixo para revisio

ou estdo em processo de implanta¢io dos planos (Tabela 31).

Tabela 31. Elaboragiie de plano estratégico por grupo (%)

N de Grupo Atualizaghio Revisdo semn Em implantacdo Nio elabora
FESPUStas stslemd ey periodo fixo
32 Seg. horizontal 250 37.5 12,5 250
ity Administrativo 17,8 318 27,1 234
& Ciénci/Engend, - 30,0 500 -
i6 Educag./Entreten, 250 7.5 250 125
17 Telecomunicag., 58.8 11,8 23,5 5.9
15 Bancirio 6,7 333 20,0 20,0
57 Comercial 14,0 333 24.6 281
19 Satde 14,5 42,4 26,3 2L
46 Industrial 287 34,8 217 2.7
25 Agribusiness 16,0 320 RV 16,0
I3 Trunspories 23,1 13,4 30,8 J08
Fonte: Flaboraglio propria s partiy do questiondnio aplicado nas empresas de soflware.

As empresas dos grupos de transportes e comercial sdo as que menos elaboram planos
estratégicos, 31% e 28%, respectivamente. A elaboragfio e revisio sistematica de seus planos
estratégicos pode ser um dos importantes fatores para fornar as empresas mais competitivas, A
ndo consecucio desses planos geralmente redunda em ineficiéncia na utilizagiio dos recursos
humanog e materiais das empresas, na manutengio de projetos insensatos ¢ na nfo defimiglo

precisa do campo de atuagio das empresas.

3.2.3.2 Metas e diretrizes para qualidade

Com respeito a incluso de metas e diretrizes para qualidade nos planos estrategicos, que

mostra a existéncia de planejamento e sistematizagdo de wm plano de aglo voltado para a
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gualidade, a pesquisa constatou que 41% do total das empresas, em média, as incluem de maneira

sistematica, contra 31.7% que o fazem de maneira eventual.

Poucas empresas responderam nfio incluir, em seus planos, metas ¢ diretrizes para
qualidade (Tabela 32), o que significa uma grande preocupacdo com essa questdo. A inclusio de

maneira sistematica, para grande parte das consultadas confirma essa preocupagio.

Tabela 32, Inclusiio de metas e diretrizes para qualidade nos planos estratégicos por grapos (%)

N, de rupo Sim, sistematicsmnenic  Sim, evenfuaimenie  Pretende incluir  Nao inclul
TESPOSEAS
24 Seg. horizomal 313 333 250 83
83 Administrativo 36,1 325 26,5 4%
& Ciéncia/Engenh. 66,7 - 33,3 -
14 Educac./Entreten. 38T 57,4 7.1 -
i6 Telecomunicag, 81,3 6.3 i25 -
12 Bancirio 33,3 16,7 50,0 -
41 Comercial 340t 390 22,0 4,9
15 SQande 26,7 333 40,0 -
36 Fnchusirial 50,0 278 194 28
23 Agribusiness 213 273 40,9 4.5
g Transportes 44 4 222 33,3 y -

Forte: Hlaboragio proprie & partie do questionirio spticado sas cmpresis de sottware,

Observando o comportamento dos grupos, novamente se constata que se destaca o gque
produz software para telecomunicagdes, com 81,3% das empresas efetuando sistematicamente

esta inclusdo, seguido do grupo de ciéncia/engenharia, com 66,7%.

3.2.3.3 Coleta de indicadores

A coleta de indicadores de qualidade possibilita 8 empresa o acompanhamento sistemético
de seus projetos e a necessaria informagho para intervir no processo. No guestionério, nio fol
solicitado que a empresa descrevesse qual indicador utiliza, apenas que informasse se coleta e

com qual freqiiéncia, o que impossibilita uma analise mais aprofundada da questdo (Tabela 33).
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Tabeia 33. Coleta de indicadores de qualidade dos produtos per grupos {%)

No. De (rupo Coleta, Coleta, guando Em estudo Nio Coleta

FCspostas sistematicamente necessino
31 Seg horizontal 16,1 419 19.4 22,6
147 Administrativo 252 40,2 20,6 14,0
6 Ciéncig/Engenh, 16,7 50,0 133 -
i6 Educ. /Entreten. 313 438 250 -
17 Telecomunicag. 58,8 23,5 [7,6 ~
15 Bancario 26,7 333 26,7 13
37 Comercial 17.5 43,9 246 14,0
iv Saide 21,1 36,8 356 50,5
40 Ingustriaf 14,6 41,3 32,6 6,5
25 Agribusiness 4,0 64.0 16,0 14,0
i3 Transpories 15,4 692 7.7 7.7

Fonte: Elahorag#o propria a partir do questiondsio aplicado nas empresas de solbware,

De 310 empresas que responderam a essa questfio, apenas 13,5% afirmam nfio coletar
indicadores da qualidade de seus produtos e servigos, enquanto que 25% coletam estes

indicadores de maneira sistemdtica e 48% o fazem quando necessario.

0O segmento de telecomunicagbes, novamente se destaca, com 58,8% das empresas
executando coletas de indicadores sistematicamente. O grupo de empresas que produz software
para agribusiness se destaca negativamente, com apenas 4% das empresas com coleta sistematica

de mdicadores.
3.2.3.4 Programa de qualidade total

A pesquisa revela que poucas empresas possuem programa de qualidade total ou similar
implantado {Tabela 34), mas que muitas o estfo implantando ou possuem programas em estudo
para implantagfo. 1sso indica que deveré ocorrer um grande crescimento na taxa de adogio desses

programas pelas empresas de software em um espago de tempo bem curto.
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Tabela 34, Programa de gualidade total ou similar por grupes (%4)

No. de respostas Grupo implantado Em estudo ou Nio tem programa
inplamando
iz Seg. horizonial - 37,3 625
168 Administrativo i3,8 343 509
& Cigncis/Engenhar. - 66,7 333
i Educag. /Entreten, 12,3 31,3 50,3
§7 Telecormuic. +7,1 353 17,6
£5 Bancirio 20,0 46,7 33,3
57 {Comercial 8.8 380 32,6
19 Sande 5.3 36,8 579
46 Industrial 13,0 39,1 478
25 Agribusiness - 44,0 56,0
i3 Transpories - 38,3 61,5 |

Forte: Elaboragio propria a partir do queshondrio aplicado nas empresas de software.

Entre os motivos alegados para a implantagio de programas de qualidade nas empresas,
ou o estudo para implantacio, esta 0 aumento da concorréncia externa que essas empresas vém
sofrendo, bem como o aumento da exigéncia por parte dos consumidores de sofiware, O aumento
da concorréncia pode ser notado com a entrada no mercado brasileiro de empresas
desenvolvedoras estrangeiras. Esse movimento acompanha de perto a expansio do mercado
brasileiro de informatica, sendo maior nas areas onde tem ocorrido um rapidoe processo de
informatizagio, como automagio comercial, industrial e financeira O aumento da exigéncia por
parte do consumidor brasileiro esta inserido em um processo de maior qualificacfo do mercado,
que ao aumentar seu grau de informatizagdo tem necessidade de produtds mais completos,

complexos € em sintonia com as novidades tecnologicas,

Esses motivos tém levado as empresas brasileiras a investir em programas de qualidade
com (rés grandes intuitos: a) baixarem seus custos no médio prazo; b) obterem maior controle
sobre suas organizacdes e dessa forma executarem ur melhor planejamento, obtendo um produto
de melhor qualidade; e ¢} conseguirems uma diferenciagio no mercado dado pelo certificado de

gualidade, certificacfo essa largamente utilizada na publicidade e marketing das empresas.

() segmento com maior nimero de empresas com programa de qualidade implantado € o
de telecomunicagdes, com 47,1%. Os grupos que produzem software para o segmento horizontal,
ciéneias/engenharia, agribusiness e transportes nfio possuem nenhuma empresa com programa de
qualidade total ou similar implantado, destacando-se negativamente neste aspecto.
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3.2.3.5 Certificacio do sistema da qualidade implantado pela empresa

Quanto & certificagiio do sistema de qualidade, das 183 empresas que responderam a esta
questdo, a maioria afirma que ndo possui sistemas da qualidade formalizados, enguanto que

26,2% responderam que existe o sistema mas nio foi centificado.

As empresas do grupo de telecomunicagdes se destacam pela certificacio 180, com 50%
das empresas certificadas (Tabela 35). Percebe-se ainda uma forte tendéncia de crescimento no
numero de certificagbes, uma vez que ¢ também 0 grupo que apresenta maior porcentagem de
empresas {21,4%) em processo de implantagio de sistemas de qualidade. Também possuem

certificagio ISO empresas dos grupos administrativo, satde, comercial e industrial.

Tabela 35. Certificacio do sistema da qualidade para desenvolvimento de software por grupo (%)

M. de Grupe {1850 9001, jCertificado por! Implantado, cnt | HA sistema, | Nio ha sistemg (ulrus
resposkas IS0 2060~ clicnile processo de mas ndo da quatidade | certificagdes
3, TickIT ceriificacio cerlificado | lormalizado
13 Horizonal - 30.8 - 7.7 46,2 15.4
53 Administr, 38 1,2 7.5 358 49,1 1,9
3 Cigne /Eng. - - - 66,7 - 33,3
8 Educ /Emr. - - 12,5 12,8 75,0 -
t4  Telecom. 50,0 - 214 4.3 14,3 -
8] Bancério 9% 9.1 e 364 455 -
27 Comercial 3,7 3.7 3.7 222 63,0 3,7
g Sade 13,0 - 1,0 H),0 44,0 -
24 indusirial 83 4,2 12,5 3.0 50,0 -
i4 Apribuginess - - 7.1 2.4 37,1 14,3
69 Transpories - - 16,7 — 83,3 -

Fonte: Eluboraglic propria a partir do quastionfirio aplicado nas empresus de soffware.

A competicio e as exigénecias do mercado estdio levando as empresas a buscarem

certificaclio. No Brasil, o total de empresas certificadas com 150 9000 cresceu de 350, em 1994,
para 923, em 1995, colocando o pais no vigésimo segundo lugar entre os paises com malor

nimers de empresas certificadas no mundo e em sexto na classificacio por taxa de crescimento.
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de certificacBes, segundo o.Inmetro, o que revela a crescente preocupagiio e rapida adaptagio das

empresas bragileirag a tais normas.

Neste levantamento, 14 empresas possuem certificagio ISO, ou seja, aproximadamente
4% do total das pesquisadas e, 1,5% do total das empresas certificadas existentes no pais em
todos os setores econdmicos, o que revela o rapido avango da indistria de software em diregio
aos processos de certificagfo. Isso fica mais evidente se levarmos em consideracio outras formas

de certificagio nfio especificadas nas respostas,

O segmento horizontal € o que mais foi certificado por clientes (30,8%), seguido pelo
bancario (9,1%). Ciéncia/engenharia é o grupo que mais se destaca com outros 1ipos de
certificagdes (33,3%), possivelmente porque ¢ uma drea onde essa forma de avaliagio ¢é
fundamental. Os setores que apresentam maior namero de empresas sem sistema de qualidade

sdo os de transportes e educagio/entretenimento.

3.2.3.6 Conhecimiento do CMM

O UMM (Capability Maturity Model) € um modelo de avaliagiio do sistema da qualidade
de empresas de software, desenvolvido pelo Software Engineering Institute (SEI) da Carnegie
Mellonn University, nos Estados Unidos, que vem sendo difundido para as empresas
desenvolvedoras brasileiras, por diversas imnstituigdes, O quesiionfu'io procura avaliar o grau de

conhecimento e de uso desse modelo.

Sobre o CMM, observa-se um elevado grau de desconhecimento por parte das empresas,
principalmente nas areas de saide, ciéncia/engenharia e comercial (Tabela 36). Quanto ao seu
uso pelas empresas desenvolvedoras de software, observa-se que pouquissimas empresas o
adotaram. Informaram que conhecem mas ndo usam CMM, em média, pouco mais de 10% das

empresas.



Tabels 36, Conhecimento e uso do modelo CMM por grupo (%)

N. de Grupo Conhece e ysa Conheceeestd Conbece mas nfio Nio conhece
Fesphstag sislematicamente  comecando a usar usy
31 Seg. horizontal - - 16,1 83,9
107 Adminstmativo 09 2.8 13,1 83,2
& Ciéncia/Engenh. - - - 1000
16 Educag /Entreten, 6,3 - 12,5 81,3
17 Telecomunic, - 17,6 17.6 64,7
15 Bancrio - 20,0 20,0 60,0
57 Comercial - - 7.0 PENY]
M Saide - - - 100,0
46 Industrial 2.2 2,2 15,2 864
23 Agribusiness - - : 20,0 80,0
13 Transpories - - 154 84,6

Fonde: Elaboraclo prépria a pastir do questiongno aplicade nas empresus de soliware.

Utilizam o modelo CMM, apenas, cerca de 0,9% das empresas da area administrativa,
6,3% da area educacional e 2,2% da industrial. Empresas que conhecem ¢ estdo comegando a
utilizar o modelo somam 20% das do setor bancario e 17,6% das do setor de telecomunicagdes.

Os prupos onde nenhuma empresa conhece o modelo sdo os de satGde e cincia/engenharia.

Qs dados mostram que o modelo ainda € pouco conhecido entre as empresas brasileiras.
No entanto, comega a ganhar adeptos principalmente entre as maiores empresas € nos segmentos

que apresentam um methor desempenho no mercado.

3.2.3.7 Contabilidade de custos da qualidade

A contabilidade de custos da qualidade ¢, teoncamente, um importante instrumento para
acompanhamento e avaliagdo das agdes executadas na empresa, incluindo-se as agbes voltadas
para a melhoria da qualidade. No entanto, sua execugio ¢ extremamente dificil, devido as
dificuldades para operacionaliza¢do de uma forma de mensuragio confidvel, ja que os conceitos

envolvidos ndo se encontram bem definidos.

Os dados revelam que 3,7% das empresas mantém a contabilidade dos custos da
qualidade de forma sistemdtica, e que outros 4,8% o fazem apenas em contratos especificos

{Tsbela 37). Nio se questionou sobre a definigio de custos de qualidade e a forma de mensuragio
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(ue essas empresas executam, 0 que prejudica a analise. Do total, 71% das empresas ndo mantém

nenhuma contabilidade para este fim.

Tabela 37, Manutencio de contabilidade de custos da qualidade por grupo (%)

M. De Grupo De forma Em projetos Em esipdo ou Nio mantém
FESPOSIas sisiematica especificos smplantacio
3z Sep. horizontal - 6,3 AR 71,9
106 Adneimsgirativo 37 5,1 21,7 67,0
6 Ciéncuy/Engenhar, o - 16,7 833
133 Educag /Antreten. - 6,3 6,3 %7.5
i7 Telecomunic. 11,8 59 529 294
I5 Bancario 6,7 ~ 133 80,0
37 Comaerciat 53 35 5,8 75,4
] Sande 53 0,5 10,5 73,7
46 industrial - 6,5 17,4 76,1
25 Agribusiness - - 28,0 72,0
i3 Transportes — - 23,1 769

Fonte: Elaboragfo propria a parlir do qaestiondne aphicado nas empresas de soltware,

Dos grupos de empresas observados, o de telecomunicagdes é o gque possui maior
percentual (11,8%) com manutengiio da contabilidade para custos de qualidade, vindo a seguir o
setor bancario (6,7%), o setor de software administrativo (5,7%) ¢ os setores comercial e satde
(5,3%).

Em trés grupos, agribusiness, fransportes e ciéncia/engenharia, ndo ha empresas efetuando

contabilidade de custos da qualidade; existermn apenas estudos para implantagio.

3.2.3.8 Garantia da qualidade dos produtos ¢ equipe dedicada 4 garantia da qualidade

A garantia da qualidade dos produtos, baseada na norma SO 9126 para awto-avaliagdo ou
por consultor nela qualificado, ¢ executada, em média, por apenas 3,4% das empresas, enquanto

38,4% delas garantem a qualidade baseados em outras formas de auto-avaliagdio (Tabela 38).

Estio estudando ou preparando-se para implantar normas para garantia da qualidade dos
produtos, 33,3% das empresas, € nfo adotam qualquer procedimento de garantia da qualidade

verca de 26% das empresas, um ntimero alto para um setor.
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0 setor de telecomunicagdes € o que se encontra mais avangado com respeito a garantia
da qualidade: 23,5% das empresas adotam procedimentos baseados na 180 9126 e 35,3% adotam
procedimentos baseados em outras formas de auto-avaliagio. Empresas do segmento horizontal e
admimistrativo também mantém procedimentos de garantia da qualidade dos produtos baseados
na 1SO 9126

Tabela 38. Manutengio de procedimentos especificos de garantia da qualidade do produte por

grupo (%)
M, De Grupo Baseados Avaliados por Baseadosem  Estiestudando,  Nio adota
HSPOSLIS ny 1SO consultor quatificado  outras formas de preparando-se
9126 (IS0 9126) autio gvaliacdio  para implantar
32 Seg. horzontal 13 6,3 43.8 219 250
108 Administriivo 3.7 6,9 42.6 287 259
& Citaci/Engenh. - - 16,7 ®3.3 -
15 Educag/Entret. ~ - 333 26,7 20,0
£7 Telecomunic., 17,6 39 35,3 294 15,8
i3 Bancério - - RE 200 20,0
57 Comgrcial - - 298 42,1 20.8
1% Salde - - 214 36,8 42,1
46 industrind - - 383 43,5 32,6
23 Agribusiness - - 44,0 20 pERY
i3 Trunspories — - 318 30,8 154

Foule: Elsboraglo propria o pantir do questiominio aphcado nas anpresas de solbware,

Poucas empresas adotam equipe especificamente dedicada a garantia da qualidade (Tabela
393, em média, apenas 16,2% das empresas o fazem. A grande maioria (72,1%) ndo possut
equipe exclusiva para este fim, 0 que parece indicar gue a constituicdo de uma equipe exclusiva

dedicada a garantia nfo ¢ uma estratégia importante para empresas desenvolvedoras de software,

Isso pode estar relacionado a dois fatores: a) ao pequenc tamanho médio que essas
empresas apresentam; b) ao fato de que a estratégia de possuir equipes dedicadas exclusivamente
a qualidade ndo se coaduna com o dinamismo dessa industria, onde a questdo da qualidade deve

ser mcorporada por todos os funcionarios da empresa e ndo somente por especialistas.

Novamente, telecomumnicagdes é o setor com o maior percentual de empresas (58,8%) que

possuem equipe especifica para qualidade, seguido do setor bancario com 26,7% das empresas.
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Tabela 39. Equipe dedicada a garantia da qualidade por grupo (%)

N. de resposias Grupo Equipe especifica Equipes tempordrias Nito possui
1 Seg. horizontal 6,8 12,9 806
108 Administrativo 17,6 C 1390 694
& Ciéncis/Engenil. 16,7 - 83,3
15 Educag. /Entret. 13,3 6,7 80,0
17 Telecomunic. 58,8 118 294
15 Buncirio 26,7 20,0 533
56 Comercial 8.9 89 82,4
1y Sande i58 - 842
36 Industrial 7.4 174 6582
25 Agribusiness 12,0 12,0 76,0
13 Transportes - 7.7 uz3

Fonte: Blaborago propria a partir do questiondne aplicado nas etpresas de softwase.

Resumindo, todas as varidveis de gestio da qualidade analisadas parecem ter implicagbes
diferentes em cada diferente grupo de empresas que se obseryou. # No entanto, parece existir um

certo vinculo entre a gestio da qualidade e o desempenho das empresas.
3.2.4 Gestio de Atendimento ao Cliente

O cliente/consumidor esta se tornando cada vez mais um importante aliado das empresas,
no sentido de ser um agente de informacles para a empresa sobre seus produtos e sobre as
necessidades do mercado. O grau de satisfacfio dos clientes com os produtos e servigos, o
conhecimento de suas expectativas, o atendimento as suas reclamagbes e 0 uso dessas
informagdes para revisdo de projetos ou especificaglio de novos produtos sic fatores que

diferenciam as empresas ¢ aumentam sua capacidade de reagio frente s alteragdes do mercado.

A competéncia para avaliar as mudangas e os desejos dos clientes, e com isto alterar as
estratégias e produtos da empresa, é, hoje, fundamental para a sobrevivéncia ¢ o crescimento em

um mercado competitivo.

¢ nico grupo que se destaca em todas as varifvels de gestlo da gualidade € o de telecomunicagdes.
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3.2.4.1 Pesquisa de satisfaciio dos clientes

Questionadas quanto a realizagio de pesguisas de expectativas ou de satisfagiio dos seus
chentes, em média, cerca de 20% das empresas responderam que nfo as realizam. As demais de

alguma forma executam pesquisa ou estdo implantando este processo.

O grupo que mais realiza pesquisa de forma sistematica com periodicidade fixa € o de
telecomunicagdes, 64,7% das empresas, sendo que, neste setor, ndo se verifica nenhuma empresa

que ndo realize essa atividade (Tabela 40).

T :
Tabela 40. Pesquisa de expectativas ou de satisfaclio dos clientes por grupo (%)
N. dz Grupo Sistemitica Eventual Esta Aproveila dados Nio
FOSPOSLES (periode fixo) implantande  de terceiros ou reatiza
. publicados ]

32 Seg. hortzontal 9.4 4314 4,4 9.4 281
18 Administrativo 13,9 481 16,7 1,9 19,4
6 Ciéncia/Engenh. 16,7 30,0 - 16,7 16,7
I8 Educag/Catret 6,3 50,0 18,8 63 18,8
17 Telecomunic. 64,7 2315 118 - -
£S Bancirio 200 26,7 200 6,7 26,7
37 Comercial £4,0 474 14,0 1.8 228
19 SaGde 21,1 31,6 15,8 10,5 21,1
A6 Industrial 13.0 4748 13,0 4.3 21,7
25 Agribushicss 12,6 56,0 12,0 4,0 16,0
13 Transportes 23,4 38,5 i54 - 23,1

Fopte: Elaborugfio propria a pantir do questiondrio aplicado vas smpresas de soflware.

(O maior percentual de empresas, por grupo, que aprovelta dados de terceiros ou
publicados estd na drea de ciéncia/engenharia (16,7%), seguida pela drea de saGde (10,5%). O
grupe de segmento horizonial apresenta o mator percentual de empresas que ndo realizam essas
pesquisas  Isso confirma as premissas iniciais desse trabalho, de que as empresas que
desenvolvermn para o segmento vertical sfio as gue mais necessitam manter a proximidade com
seus clientes, e com qualquer fonte que lhes permita wdentificar o mais répido possivel qualquer

alteracio no mercado que possa afetar a demanda por seu produto.
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3.2.4.2 Estrutura de atendimento e resoluciio de reclamacdes

O atendimento aos clientes ¢ a pronta resolugio de suas reclamagdes ¢ um importante
item de qualidade para empresas de qualquer setor econdmico e, principaimente, de software, que

além do produto fisico vende também os servigos agregados.

Na Tabela 41 pode-se observar que as empresas, em sua grande maioria, apresentam
algum tipo de atendimento para resolugio de reclamagdes de seus clientes, sendo insignificantes

os percentuais de empresas que ndo atendem as reclamagdes.

A manutencido de equipe de suporte técnico para o atendimento e resolugiio de

reclamaqgfes € a estrutura preferida por, em média, 75% das empresas.

Tabels 41, Estrutura de atendimento ¢ resoluciio de reclamacdes por prupo* (%)

M. de Grupo Hia servigo  VisHus periddicas  Hi equipe de Nio hd Adota ouira
FeSHUsiag ot Line aos clienies suporie 1enico  estruiura sistematica
33 Seg. horizomal 219 344 93,8 6,3 t2,5
108 Administralivo 52,8 50,9 79.6 {9 12,0
6 Ciéncig/Engen. 36,0 50,0 66,7 16,7 16,7
i Fducag/Entrel, 313 313 36,3 12,5 6,3
{7 Telecomunic, 473 41,2 4,7 - 29.4
L& Buncario 313 733 LR 6.7 -
57 Comercial 439 56,1 73,7 53 7.0
19 Sande 26,3 316 57,9 14,5 53
36 [nctusirial 348 522 76,1 4,3 4.3
25 Agribusioess 56,4 60,0 64,0 4,0 8,0
i3 Transportes 53 4 53.8 76,4 7.7 1.7

Fonte: Elsborug®o proprie a partir do questiondrio aplicado nas empresas de softwarne.
* Inelueme-se respostas mibplas

O segmento horizontal € o que possul maior percentual de empresas com equipe de
suporte téenico (93,8%), seguido pelo setor bancario (80%) ¢ administrativo (79,6%). Observa-se
que 73,3% das empresas do setor bancario utilizam a visita periodica aos clientes como estrutura

de atendimento, o que fazem também 60% das empresas do grupo de agribusiness.

(s grupos com malor nimero de empresas sem estrutura para atender reclamagdes sio

ciéncig/engenharia (16,7%), educagiio/entretenimento (12,5%) e safide (10,5%).
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3.2.4.3 Uso de dados de pesquisa ou reclamacdes na revisiio de projetos

A manutenclo da empresa no mercado, € a sua expansio, estd refacionada com varios
fatores. Entre eles a capacidade de captar informacgbes, interpretar o mercado e possuir
flexibilidade suficiente para redirecionar seus projetos, ajustando-se as mudancas observadas.
Uma das maneiras de se fazer isto € usar os dados disponiveis de pesquisa ou das reclamagdes

dos clientes na revisdo dos projetos ou na especificagdo de novos produtos ou servigos,

Das empresas pesquisadas, em média, aproximadamente 45% utilizam dados de pesquisa
ou de reclamagBes de maneira sistematica em todos 0s seus projetos. Menos de 15% das

empresas, em média, ndo os utilizam (Tabela 42),

Tubela 42, Revisio de projetos utilizando dados de pesguisa ou de reclamagbes, por grupo (%)

N de Grupo Sistematica, em Eventual  Estd implantando Nio utitiza
reSp0slas todos os prejeios

%1 Seg. horizontal 452 323 312 194
HE Administrativo 45,4 352 4.6 14,8

& Ciéacia/Engenhar, 66,7 16,7 16,7 -

i6 Educag /Enreten. 375 33 i2.5 (8.8

i6 Telecomunic, 68 8 18,8 - 12,3

13 Banedrio 26,7 33,3 13,3 26,7

56 Comercial 50,0 26,8 5.4 17,9

id Saixde 50,6 222 11,1 16,7

36 Industrial RT3 47,8 13,0 3.7

25 Agribusiness W 200 12,4 120

13 Transpories 69,2 7.7 23,1 - ]

Bonte: BluboragBe propria s partir do questionine aplicado nus empresas de soltware,

Observando por grupos, vé-se que o maior percentual de utilizagio de dados de pesquisa
ou reclamagles ocorre entre as empresas dos grupos de transportes, ci€ncia/engenharia e
telecomunicagdes, com aproximadamente, 69%, 67% e 69%, respectivamente. O setor que menos
utiliza, segundo a pesquisa, ¢ o de empresas de software para o setor bancario com 26,7% das

empresas.

Em suma, as varidveis relacionadas com o cliente ndo aparentam influenciar fortemente
no desempenho das empresas, uma vez que 0§ grupos que geram malor receita nfo sdo
necessariamente os que 1ém melthor comportamento em cada item. Para conhecer a influéncia do
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atendimento ao cliente € preciso observar se ha correlagdo entre receita e as diversas variaveis

relacionadas com o cliente dentra de cada grupo.
3.2.5 Procedimentos téenicos para qualidade do software

A quahidade do software depende (além dos cuidados com o processo de
desenvolvimento, do conhecimento incorporado € dos recursos humanos envolvides) das
téenicas, ferramentas e documentagfo adotadas, guestdes diretamente envolvidas com o os

conhecimentos de informética e o acompanhamento das inovagdes nesse setor.

Os dados mostram quais sfio as téenicas de engenharia mais utilizadas nos diferentes
grupos de empresas, as ferramentas e documentagio mais adotadas por essas empresas, bem
como a manutengio de biblioteca téenica especializada, permitindo a elaboragio de um perfil dog

diferentes grupos de desenvolvedoras quanto ao estagio tecnoldgico em que se encontram.

Quanto as tecnicas de engenharia de software (Tabela 43), na avaliagio geral das
empresas, sem separa-las em grupos, observa-se que as mais usadas sio os testes de campo
(70,1%0), teste de sistemas (68,6%) e controles de versdo (67,5%). Os testes de campo e de
sistemas s3o considerados tecnicamente como métodos para remogio de defeitos, sendo que o

controle de versio é considerado método para prevengio de defeitos.

_Tabela 43, Principais téenicas de engenharia de software adotadas pela empresa

Téenica Nitmero de empresas* (90} Obietivo da téenica
Tesies de campo ' 248 N 70,1 Remociio
Testes de sistemas 243 68,6 Remogio
Controles de versio 239 67,5 Prevencio
Melodologias de desenvolvimento 217 61,3 Prevengdo
Testes funcionais . 215 68,7 Remoglo
Testes de aceitagio 09 39.4 Remogio
Prototipagio ' 197 557 Prevengio
Andlise de requisitos 194 548 Prevengiio
Progeamaglo orientada a objetos 183 523 Prevenciio
Reuso de chdego 170 48,0 Prevengio
Testes de unidade 104 294 Remogiio
Provas de carreglio 64 18,1 Remoclio

Yae: Klaboraglo propria o pastir do questioririo aplicado nas empresas de seftware,
£*) Incluein-se resposias miliptas
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Das cinco téenicas de engenharia mais citadas pelas empresas, trés delas s@o de remogio e
duas de prevenciio de defeitos, indicando um mator uso de técnicas de remog¢do, o que implica em
um conceito de qualidade mais voltado para a corregio do erro do que em sua prevengido, o que

contraria os principios mais modernos de qualidade no setor.

Observa-se, também, que a programagfc orientada a objetos ja € técnica adotada por
cerca de 52% das empresas, enquanto que na pesquisa Qualidade no Setor de Software Brasileirp,

realizada pela Sepin {1995), este percentual foi de 43,4%.

Por grupos, ciéncia/engenharia destaca-se como o que mais utiliza inspego formal, coleta
de métricas de complexidade, programagio orientada a objeto (junto com o grupo bancario),
QFD e reengenharia. TelecomunicagBes sobressai em analise de requisito, auto-certificagdo,
certificacio do software, estimacio de confiabilidade ¢ peer-review. O grupo bancério tem
melhor desempenho em controles de versio, JAD, metodologias de desenvolvimento ¢
programacfio onentada a objeto. Educag@o/entretenimento destaca-se em prototipa¢do ¢ provas de
corregfio. Agribusiness com estimaco da confiabilidade e o comercial com planos e estimativas
formais. Os demais grupos ndo se destacam no uso de nenhuma técnica de engenharia de

. . T
software e, em geral, utilizam pouco as diversas técnicas,

Do ponto de vista do uso de técnicas para prevengiio ou remogio de defeitos, os setores
que mais se destacam pelo desequilibrio entre estas duas vertentes sfo o segmento de software
horizontal e o de software para a area de saode. Entre os setores que privilegiam a remogio de
defeitos, schressaem os grupos de empresas voltadas para agribusiness e transportes. Os demais

apresentam certo equilibrio entre remogio e prevengio.

Quanto a4 manuten¢io de biblioteca técnica especializada, mais da metade das empresas
{53,4%) mantém acervo sem registro bibliografico, ¢ cerca de 40% mantém biblioteca técnica

especializada. Poucas (6,3%) ndo mantém nenhuma forma de acervo (Tabela 44).

As Areas nas quais ocorrem as maiores porcentagens de empresas que mantém biblioteca

téenioa sio as de telecomunicagdes, com 70,6%, € a do setor bancario, com 66,7%, Os setores de

* Pars uma melhor observagdo do uso das técnicas por grupo de empresas ver 0 Anexo A deste wabalho.
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educaglio/entretensmento ¢ de saide sdo 0s que apresentam maior percentual de empresas com

acervo sem registro bibliogrifico (73,3% e 73,7%, respectivamente),

Tabela 44, Manutensfio de biblioteca téeniea por grupo (Vo)

M. de respostas Grupo Mantdm biblioleca Acervo sem regisiro Nio mantém
{écnica bibliografico

32 Seg. horzontal 33,1 3.8 3.1

1467 Adminstrativo 374 56,1 6,5
6 Ciéncin/Engenhar. 50,0 333 16,7
i3 Educag /Entreten. 200 733 6,7
17 Telecomunic. 70,6 1G4 -
13 Bancirio 66,7 333 -
53 Comercial 2.7 61,8 5.3
1y Satide 10,3 3.7 15,8
35 Indhastriai 533 40,0 6,7
24 Agribusiness 292 62,5 83
13 Transpories 30,8 61,5 7.7

Fonte: BlaboragBo propein a pantir do questiondrio aplicado nas empresas de software.

Os grupos de telecomunicagdes e bancario sdo os que apresentam o melhor indicador para

este item, pois todas as empresas mantém algum tipo de acervo.

Quanto ao uso de ferramentas, observa-se gue as mais utilizadas sfo o gerador de
refatérios e o gerador de telas/entrada de dados. As menos utifizadas sao o driver de teste e o

gerador de massas de teste. Poucas empresas ndo utilizam ferramentas automatizadas.

O grupo bancario se destaca na maioria dos itens. Apenas niio se destaca em driver de
teste, gerenciador de bibliotecas, gerenciador de configuragio e otimizador, onde ¢ maior uso é
das empresas do grupo de telecomunicacdes, e analisador de codigo, mais usado pelo grupo de

a _ .31
ciéncia‘engenharia.

Por fim, sobre documentagiio adotada pelas empresas, observa-se que a grande maioria,
85%%, possui manual do usudrio como principal documentagio de seu produto. Apenas 1,13% nio
adota documentagio (Tabela 45). Dentre as empresas que mais adotam manual do usuario estdo
as do grupo educaciio/entretenimento, com aproximadamente 94%. Apenas dots grupos tém
empresas que ndo adotam nenhuma documentagdo: o administrativo, com 1,8%, € o comercial,

COom 3,,5‘3’2:.3;3

* No Anexo B pode-se observir a utilizagfio de ferramentas antomatizadas segundo a drea de atuagiio das empresas,
2 A documentagio adelada por grupo de empresas pode ser observada no Anexo C.
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Tabela 45. Documentaciio adotada pelas empresas

Documentacio Numero de empregas* Y
Manual do usudrio 341 830
Contratos e acordos 241 68,1
ilelp on-line 233 65,3
Documentagido no codigo 195 55,1
Guia de instatacio 186 52,5
Documentacio comercial IR3 51,7
Especificacio de sisiema 142 514
Especificagio de programas 135 43,8
Material para treinamento 151 42,7
Projelo de sistema 137 38,7
Resuliados de revisBesfestes 82 232
Phano de testes T8 220
Nio adota documentagio 4 1,1

Fonte: Elaboragho propria a pastir do guestiondrio aplicade nas empresas de soflware,
*Incluem-se respostas miiliiplas

Resumindo, quanto aos procedimentos técnicos utilizados no  processo de
desenvolvimento, é insignificante o numero das empresas que nfo adota documentagio. A
maioria, também, mantém biblioteca técnica, e, em geral, as empresas pesquisadas utilizam
ferramentas automatizadas, excetuando-se as dreas de educagdo/entretenimento e satde, onde é

alta a porcentagem de empresas que ndo as utilizam,

3.2.6 Indicadores de qualidade

A analise realizada mostra a necessidade de criar um indicador, ou varios indicadores, que

tenham como objetivo vertficar a qualidade das empresas desenvolvedoras de software.

A construgdo de indicadores que agrupem as diversas varidveis permite avaliar como as
empresas vém conduzindo a qualidade em seus diferentes aspectos, desde a gestio de recursos

humanos 4 gestdo tecnologica, passando pela incorporago da opinifio dos consumidores.

Com este intuito, construiu-se quatro indices de qualidade, que procuram traduzir as
respostas dadas pelas empresas em algwmas questOes selecionadas: de gestdo, de funcionarios, de

treinamentos e de atendimento aos clientes. Nao se desenvolveu um indice que indicasse estagio
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tecnologico das empresas pela dificuldade de se enquadrar as diferentes técnicas, ferramentas ¢

métodos em uma escala de valor teenologico. Os indices s3o descrilos a seguir:

indice de gestio — trata-se de uma varidvel (INDIGES) que resume as perguntas

relacionadas com gestdo da qualidade. As questdes usadas para construir o indice foram as

referentes ao item 4 do questionario anexo {questdes de 4.1 a 4.10, com exceqdo da questio 4.6).

E uma variavel baseada na média ponderada das respostas obtidas para as nove questdes.
Para cada resposta foi associado um valor, desta forma, as respostas podiam variar de 1 a 4. O
valor 1 foi designado para a methor op¢do e o valor 4 para a pior, considerando uma escala de
valores onde a resposta positiva a questdo fosse a melhor opgiio em termos de qualidade para a
empresa. Assim, somando-se as respostas da empresa ¢ obtida a média, gera-se um novo valor,
omde a ordem decrescente implica uma melhora na gestio da qualidade, Nesse caso, quaﬁto mais
proximo de 1 for o valor gerado para cada empresa, methor serd a gestio de qualidade dessa

empresa.

Indece de funciondrios ~ tem por objetivo permitir a avaliagdo da gestdo dos recursos

humanos nas empresas pesquisadas. A varidvel (INDIRH) foi construida a partir da média
ponderada das respostas das questdes 5.2 e 5.3 do questiondrio anexo, como no indice de gestio.
Para esse indice excluiu-se a questdo referente aos métodos que a empresa adota para
participagio dos funcionarios (questiio 5.1), por ser de maltipla escolha. Os itens de avaliacio de
desempenho e de satisfacio dos funcionarios foram reunidos em um s6. Para cada resposta foi
associado um valor ;de 1 a 5, sendo 1 a melhor opglic e 5 a pior, em termos de qualidade para a
empresa. Também aqui, quanto menor o indice, melhor a avaliagio da gestdo dos recursos

humanos que a empresa executa,

indice de treinamento dos funcionérios — avalia a carga anual de treinamento que as

empresas oferecem para seus funcionarios e gerentes e, também, o valor investido no treinamento
em engenharia de sofiware ou qualidade {questdes 5.4, 55 e 5.6 do questionario anexo). A
variavel (INDITREL) é obtida de forma similar ds anteriores, modificando, no entanto, a sua
interpretacdo. Os valores associados as respostas variam de 1 a 7, com o valor | sendo designado
para pior situaglo e o valor 7 para a methor. Foram excluidas as respostas tipo “ndo registra”.

Para esse indice, quanto maior o valor obtido, methor o nivel de qualidade da empresa.
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Indice de atendimento ao cliente — avalia a capacidade da empresa em adequar-se as

reclamagdes ¢ sugestdes dos clientes, para isso utilizou-se as questdes do item 6 do questionario
anexo. A questdo que se refere as estruturas de atendimento mantidas pelas empresas foi excluida
por ser de multipla escolha (questdo 6.4). A variavel construida (INDICLIE) segue a metodologia
das anteriores, de associagdo de um valor para cada resposta e, novamente, quanto menor o

resuliado apresentado pela vartavel melhor serd o indice quanto ao atendimento do cliente,

De acordo com esses quatro indices, obtidos de questdes selecionadas do questionario
sobre qualidade, foram definidas como melhores empresas aquelas que cumprem as seguintes
condigBes, ou seja, que conseguiram os seguintes valores para os indices estabelecidos: ndice de
Gestdo (INDIGES) menor ou igual a 2,50; Indice de Funcionarios (INDIRH) menor ou igual a
2,75; Indice de Treinamento (INDITREI) maior ou igual a 3,30, ¢ Indice de Clientes (INDICLIE)
menor ou igual a 1,50, Por sua vez, definiu-se como piores empresas aquelas que ndo cumprem

nenhuma dessas condigdes.

Come resultado da aplicagio dos indices, observa-se que apenas 19 empresas
desenvolvedoras de software das 342 respondentes, ou seja, 5,6% do total, cumprem todas as
condigGes acima e 145 empresas, perfazendo 42,4% do total estfio entre as piores, isto €, ndo

satisfazem nenhuma condigBo estabelecida pelos indices (Tabela 46).

Tabela 46, Distribuigfio percentusl de empresas gue satisfazem os indicadores, por grupo (%)

Grupo Quairo Trés Dois Um Nenhum  Total de empresas

Seg. horizontal 6,3 12,5 12,5 344 344 32
Adminisirtivo 59 13,9 114 22,8 45,5 10
Cignch/Brpenhuna - - 333 333 333 6

Educagiio/Entrer. 6.3 12,5 6.3 38,3 43,8 16
Telecomunicacldes 313 250 188 12,5 i25s 16
Bancirio 0,7 6,7 26,7 200 0.0 15
Comercial - 7.3 16,4 382 182 55
Saide - - 53 31,6 63,2 v
Industrial 89 44 17,8 20,0 489 45
Agnbusiness - 4.0 200 36,0 40,0 25
Transportes - 8.3 8.3 33,3 30,0 12
Totd 56 9.6 146 27.8 42 4 342

Forie: Claboragiio propris & pastic do questiondrio apiicado nns empresas du software,
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O setor de telecomunicagdes destaca-se como ¢ que melhor preenche os requisitos de
qualidade adotados e o de saiude destaca-se por ser o que menos preenche estes requisitos. Isso
pode evidenciar que os indicadores se apresentam mais adequados para setores onde a qualidade
j& se configura como um atendimento & normas e padrdes e com procedimentos mais

especificados, como é o caso do segmento para telecomunicagses.

Na tabela 47, observa-se a distribuiglo percentual das empresas por indice. No de gestdo,
destacam-se os grupos de empresas da area de telecomunicagdes € bancaria, indicando que estas
empresas se apresentam melhor enquadradas quanto se trata de adogfio de programas e metas de

qualidade, o que parece ter relagdo direta com o tamanho das empresas.

No indicador de recursos humanos, também se destacam os grupos de empresas para os

setores de telecomunicagdes € bancério e mais o grupo de empresas para a industria.

Quanto ao indicador de treinamento, varios grupos se destacam: telecomunicagdes,

administrativo, engenharia e bancario.

O indicador para clientes € o que € mals abservado pelas empresas de todos os grupos,

com destaque para o grupo de telecomunicacgdes.

Tabela 47, Distribui¢iio percentual de empresas que satisfazem os indicadores, por grupo (%)

- Girupo INDIGES INDIRH INDITREI INDICLIE
Seg. horizontal 24,1 206 24,1 348
Adminstraiivo 26,5 255 41,9 36,4
Cigncia/Engenharia - - 333 66,6
Fducacio/Entret. 28,3 214 14,2 28,5
Telecomunicacles 69,2 46,1 46 1 76,9
Bancirio 357 35,7 283 28,5
Comercial 13,4 21,1 17,3 36,5
Sadde - - - 35,7
fnctustirial 278 333 13,8 19.4
Agribusiness 8.7 17.4 13,0 391
Transportes 8.0 90 9.0 34,5

Fonte, Elaboraglio propris a partiy do questiondrio aplicedo nas empresas de sollware,

Quanto a comercializagio bruta proveniente de software, observa-se uma forte correlagdo
entre receita e qualidade (Tabela 48): nas empresas que apresentam faturamento de até 500 mil
dolares/ano, a porcentagem de empresas com bom indice de qualidade é insignificante e esse

percentual val aumentando até chegar a 28,6% em empresas com receita de mais de 5 milthdes de
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dolares/ano. Isso indica que a qualidade, na concepgio adotada para esses indices, atende aos
requisitos de obediéncia a normag e procedimentos, em um processo que custa caro ser
implantado, e que evidentemente apresenta maior dificuldade para ser estabelecido em empresas
com baixo faturamento. Nesses casos, a saida tem sido a implantagiio de programas de qualidade

em conjunto, recorrendo-se & contratagio de consultoria por um pool de empresas.

Tabela 48, Distribuicio das empresas com melhor desempenhe por receita bruta proveniente de

seftware

Recetta bruta (em R$) Nitmero de Empresas

Melhores | Total I (%)
Niio apropria receita especifica 4 34 1.8
Até 100 mil i 128 0,78
De 100 mil a 560 mil - 104 -
500 mil a 1 milhdo 3 26 11,3
i milho a 5 milhSes 7 36 194
Mais de 5 milhdes 4 14 28.6

Fonte: Llaboragdo propria a pastic do questiondrio aplicads nas empresas de sollware.

Quando se observa por campo de aplicagio (Tabela 49), verifica-se que as empresas com
melhores indicadores de qualidade concentram-se no setor de telecomunicagbes (29,4%). Outros
setores apresentam também empresas com bom desempenho, como o setor de sofiware para a
area industrial (8,7%), bancério (6,7%), educacional/entretenimento (6,2%4), segmento horizontal
(6,2%3) ¢ administrativo {5,6%). Nos demais grupos (ciénciafengenharia, comercial, saide,

agribusiness ¢ transportes) nenhuma empresa se destacou.

Tabela 49, Distribuiciio das empresas com melhor desempenho por grupo

Grupo Numiero de Empresas
Melhores  § Tolal ] (%)

Seg. horizontal 2 32 6,2
Administrative 6 108 36
Ciéncia/ engenhania ' - 6 -
Educacliofentreten, H 6 6,3
Telecomunicagbes 5 17 294
Bancirio i 15 6,7
Coamercial . 57 -
Satde - iy -
{ndustrial 4 46 87
Agribusiness - 25 e
Transportes - 13 -
TOTAL | 1y ! 354 !

Fonte: Elaborsgio prdpria a partir do questiondrio aplicado nas cmpresas de soltware.
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Nota-se a influéncia da qualidade nos grupos, quando se observa a receita bruta da
empresas. Nos grupos de maior receita siio os que tém mais empresas satisfazendo os 4 indices.

Por sua vez, os que tém maior niumero de empresas com menor receita satisfazem pouco os

indices.

O fato de varios setores ndo possuirem empresas que cumpram todos 0s requisitos ndo
necessariamente significa que 0s setores sio menos competitivos; 1550 pode estar refletindo a
incapacidade dos indicadores e, conseqiientemente, das questdes assumidas COmo pressupostos

de qualidade. Alem disso, € provavel que o peso de cada um dos indices utilizados dependa

também do setor que esta sendo analisado.

Assim, nas Tabelas 50 a 60, observa-se quais as varidveis que estdio relacionadas com a

mator receita dentro de cada grupo.

Tabela 50, Distribuigfio percentual do atendimento aos indicadores dentro do Segmento horizontal,
por faixa de faturamento bruto (%)

lFaix:l {RE) N. de empresas INDIGES INDIRH INDITREI INDICLIE
Até 100 mit 10 19,0 - 20,0 30,0
104 mit a | mithZo 1 273 (8,2 - 455
Acima de 1 milhdo 8 37,5 500 62,5 62,5

Fopte: Flaboragiio propria a partir do guestionario aplicado nas empresas de software.

No segmento horizontal, os indices empregados acompanham, praticamente com a mesma
intensidade, o aumento na receita das empresas pesquisadas. Sendo que o indice associado ao
atendimento ao cliente e o de {reinamento, aparentemente, se destacam no grupo de empresas
com faturamento acima de | mifhdo de délares/ano. Observa-se que, mesmo as ¢mpresas que
apresentam baixo faturamento cumprem, em porcentagens nfio despreziveis, alguns dos requisitos

de qualidade, com destaque para o atendimento ao cliente.

Taubela 51. Distribuicfio percenfual do atendimento aos indicadores deatro do grupo Administrativo,
por faixa de faturamento brauto (%}

Faixa {RS) | N deempresss | INDIGES | INDIRH | INDITREL | INDICLIE
AL 100 mit 4} 17,1 14,6 9.8 36,6
100 mud & 1 silhfdo 38 18,4 5.8 158 263
Agcima de | milhjo 15 733 R0 G 0 O

Fopte: Elaboragio propria o partir do guestiondrio aplicado pas empresas de soflware.
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As empresas que desenvolvem software para o setor administrativo tém  um
comportamento nio muito diferente do segmento honizontal, com um crescente atendimento aos
indices de qualidade a medida que aumenta o faturamento das empresas. Todavia, dos indices
criados, o que reflete a participagdo e gestdo dos funcionarios parece ser 0 que mais se destaca,

sendo acompanhado pelo de gestio da qualidade.

Tabela 52, Distribuiciio percentual do atendimento nos indicadores dentro do grupo de
Ciéncia/engenharia, por faixa de faturamento bruto (%)

Faixa (RS N. de empresas INIHGES INDIRH INDHTRE] INDICLIE
Atd 100 mid 3 - - 333 66,7
$00 mal o | oulhilo ! - - - -
Acinus de 1 milhiio 2 - - 30,0 10,0

Fonte: Elaborsglio prépria g partir do guestiondrio aplicadeo nes eopresss de software.

Nas empresas desenvolvedoras de soflware para o setor de ciéncia/engenharia, os (nicos
indices atendidos observados sdo os de tremnamento e atendimento ao cliente, ndo ocorrendo
nenhuma empresa que atenda os de gestdo da qualidade e de recursos humanos, Como a amostra
pesquisada € de apenas 6 empresas, ndo € possivel afirmar que esse sefa © comportamento normal
do untverso, no entanto, cabe destacar que as duas empresas que apresentam faturamento superior
a | mithdo de ddlares por ano atendem o indicador de qualidade para com o atendimento de seus

clientes,

Tabela 53, Distribuicho percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de
Educaciio/entretenimento, por faixa de faturamento bruto (%)

Faixa (R$) N. de erapresas INDIGES INDIRH INDITRE]L INDICLIE
At 100 mit 8 350 2”8 12,3 37,5
160 it a ¥ mifhdo 4 25,0 250 - 250
Acima de ! mithiio 2 50,0 50,0 50,0 -

Fonte: Elaboragdo progria a pertir do guestiongrio aplicado nas empresus de software.

Para as empresas desenvolvedoras na area de educagfio/entretenimento, o atendimento ao
cliente aparentemente nfio mantém relagdo positiva com a receita das empresas, pois com o
crescimento do faturamento, esse aspecto deixou de ser atendido. Os outros trés.ind.ices, sim,
apresentam relagio positiva com o faturamento. Como pode-se ver na Tabela 53, 4 medida que

aumenta a receita, aumenia o percentual de empresas que satisfazem esses indices.
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Tabela 54. Distribuigéio percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de
Telecomunicacbes, por faixa de faturamento bruto (%)

Faixi (RS) N. de empresas  INDIGES INDIRH INDITRE! INDICLIE
Atd 100 mif 3 66,7 337 33.7 100,0
100 mil a 1 mithio 3 66,7 66,7 333 66,7
Acima de | milhio 7 714 42,9 571 714

Fonte: Hlaborugdo propeia a partir do questienine splicado nas empresas de software.

Nas empresas desenvolvedoras de software para telecomunicagfes, os indices de
qualidade parecem nfio apresentar uma relacfio direta com o aumento do faturamento das

CINPIrasas,

O setor de telecomunicagdes mostrou ser o que mais atengo dd aos itens de qualidade,
sendo que para a maioria dessas empresas, a qualidade, captada pelos indices, faz parte da sua
cultura. Entretanto, dentro do proprio grupo, as empresas ndo apresentam diferente desempenho
por observar os indices de quahdade, excetuando os de gestio de qualidade e treinamento, que
tém uma ligeira associagldo positiva com a receita. Nos demais, tanto as empresas com menor
faturamento quanio as empresas com mator faturamento obedecem aos indices de qualidade, o
que parece reafirmar que, nesse setor, a questdio da qualidade j4 pnfio é um diferenciador de

empresas ou dos produtos, mas uma norma ja definida.

Tabela 55, Distribuicio percentual do atendimentoe aos indicadores dentro do grupo de Bancéria,
por faixa de faturamento bruto (%)

Faixa (R M. de emywesas INDIGES INDIRH INDITRE] INDICLIE
Agd 1O il i - - - -

100 mil 2 | milhio 7 i4.3 28 6 286 429
Agima de 1 milthjo . 66,7 500 333 16,7

Fonte: FlaboragBo propria a partiy do guestiondsio aplicado nias empresas de sofiware.

MNesse grupo, hd uma clara relagio entre a observacdio dos requisitos adotados como
padrio de qualidade e o methor desempenho das empresas, expresso pelo fataramento. Excluindo
& unica empresa que apresenta receita até 100 mil dolares/ano, para as demars faixas de
faturamento observa-se que 3 medida que aumenta a receita das empresas, mais indices sdo

satisfertos.

103



Dos indices, o de gestio da qualidade € o que tem a relaglo mais clara com o desempenho
das empresas, pois 4 medida que a receita aumenta, as empresas privilegiam o atendimento desse
requisito. Quanto ao indice que capta as relagbes com os clientes, que é 0 mais importante na

faixa intermediaria de receita, diminui de importincia quando a receita das empresas aumenta.

Tabela 56, Distribuigio percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de Comercial,
por faixa de faturamento bruto (%)

Faixa (RY) N. de empresas  INDIGES INDIRH INDITRE!R INDICLIE
Asé 100 mil 25 20,0 20,0 8.8 320
100 mif 2 1 milhio 2t g5 286 143 #2.9
Acima gde | milbio 6 - - 667 333

Fonte: Elaboragdo propna a partic do questiondrio aphicado nas empresas de soflware,

Nas empresas que desenvolvem software para o setor comercial, com excegio do
indicador de tretnamento, que se destaca & medida que aumenta o faturamento das empresas, 08
demais, aparentemente, niio apresentam relagdo com a receita. Nenhuma empresa, dentre as que
faturam acima de | milhdio de d6lares/ano, apresentaram preocupagio quanto ao atendimento dos
indicadores referentes a gestio de qualidade e funciondrios. O indice de treinamento é
diretamente proporcional ao aumento de faturamento e o indice de cliente nfo apresenta

comportamento definido.

‘Tabels 57, Distribui¢fo percentual do atendimento sos indicadores dentre do grupo de Sadde, por
faixa de falursmento bruto {%4)

Faixp (RS N. dé empresas INDIGES INDIRH INDITRE] INDICLIE
Ald 106 mut O ~ - - -
1040 mil a 1 mijhiio 3 w - - G2.5

Fonle: ElaboragSio prépria & partir do questiondrio aplicade nas empresas de soflware.

As empresas desenvolvedoras de software voltadas para o setor de satde apresentaram um
baixo faturamento anual. Nesta pesquisa, nenhuma empresa apresentou faturarﬁento acima de 1
mithdo de dolares/ano. Dentre as empresas com receita de até 100 mil délares/ano, nenhuma
atingiu 0 nivel minimo estipulado para o atendimento dos indices. O (nico indice atendido por
empresas de maior faturamento ¢ o de clientes; das oito empresas pesquisadas, cinco se destacam

pelo atendimento a esse indice.
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Tabela 58. Distribuig@io percentual do atendimento acs indicadores dentro do grupo de software
para drea Industrial, por faixa de faturamento bruto (%)

{Faixg (R$) N. de empresas INDIGES INDIRH INDITREI INDICLIE
At 1060 mil 3 38,5 g 1,7 23,1
106 mif ¢ 1 milbdo 3| 19,0 333 14,3 14,3
Acima de | mithfio 2 50,0 30 0 S0 500

Fouti Flahoragfo propria a partir do questionario apticado nas empresas de software,

No grupo de empresas que desenvolve software para o setor industrial, os dados apontam
para uma associago positiva entre qualidade e desempenho, destacando-se o crescimento do
atendimento aos indices de treinamento e de gestdo dos recursos humanos. Poder-se-ia afirmar
que as varaveis influenciam praticamente da mesma maneira. No entanto, a amostra
relativamente pequena de empresas com faturamento acima de 1 milhdo impede efetuar esta

afirmagio.

Tabela 59. Distribuiciio percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de software
para drea de Agribusiness, por faixa de faturamento bruto (%)

Faixa (RE) N. de¢ empresas INDIGES INIRH INDITRE] INDICLIE
Al 100 mil 12 - 83 83 300
100 mil a | milhdo 1 ig,2 273 182 273

Fonte: Blsborag #o propris a partis do guestiondrio sphicado nas empresas de soflware,

Em agribusiness, as empresas demonstram fer um perfil parecido com o setor de salde
guanto & distribuicio por faixas de faturamento. Nenhum deles apresenta empresas com
faturamento superior a um milhdo de dolares/ano. No entanto, é possivel observar que ocosre
aumento no namero de empresas que obedecem aos indicadores de qualidade, & medida que o
faturamento das empresas aumenta. O Unico indice que apresenta relaglio negativa com o

aumento da receita é o de atendimento ao cliente.

Tabela 60. Distribuiciio percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de software
para drea de Transportes, por faixa de faturamente brute (%)

Faixg (R$) N. de enpresas INDIGES INDIRH INDITRE] INDICLIE |
Até 100 sl & - 16,7 - 83,3
100 mil p 1 ilhio 5 200 - 200 200

Foute: ElaboragBo prépria a partir do questiondrio aplicade gos enyprosss de soflware,
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Em transportes, as empresas também apresentam baixo faturamento. Nio € possivel
observar a influéneia da qualidade porque o comporiamento das empresas no se apresenta de
forma definida, & poucas empresas atendem aos requisitos dos indicadores testados. Na faixa de
faturamento de 100 a 1 milhfio, apenas uma empresa atende os indicadores de  gestio da
quaiidade e de treinamento. Nas empresas que possuem um menor faturamento, das 6
pesquisadas, 5 atendem ao indicador associado as questdes de atendimento do cliente, um nimero

hastante significativa.

A analise ¢ avalia¢io dos indicadores mostra um resultado preocupante, pois quase a
metade das empresas pesquisadas nfo satisfazem nenhum dos indices de qualidade. Observa-se,
entretanto, que existem “ilhas de qualidade”, em certos grupos analisados, com algumas empresas
satisfazendo todos os indices. Essas empresas se concentram principalmente no grupo que
desenvolve software para telecomunicagdes. Este, no entanto, nio é o grupo onde as variaveis de
qualidade aparentemente apresentam mator influéncia. Para este grupo, a qualidade parece um
conceito A incorporado enquanto norma de gestio da empresa e de procedimento para
desenvolvimenio do produto que nfo gera um diferencial competitivo sob este aspecto, o
potencial inovador do produto pode ser a varidvel mais importante, junto com fatores
econdmicos, Ao contrario, naqueles grupos onde as variaveis de qualidade tém maior influéncia

nfo existem empresas (ou a percentagem delas é muito baixa) que satisfazem os quatro indices.

Conclui-se que muito deve ser feito para que os diversos grupos de empresas assimilem a
necessidade de aumentar a qualidade das suas empresas, sob pena de serem excluidas do

mercado.

3.3 (ualidade segundo os empresirios desenvolvedores de software

A observagio dos indicadores de qualidade mostra um baixo percentual de empresas
realizando acdes internas para melhoria da qualidade, com bom atendimento ao clientes e com
grandes investimentos dedicados a qualificag@io dos recursos humanos. Isso demanda algumas

guestdes quanto a importincia que os empresarios desenvolvedores de software dio ao conceito
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de qualidade, bem como sobre as medidas que estariam tomando para incorporar este conceito

£Mm SU4S empresas.

Assim, decidiu-se consultar as empresas, novamente, com 0 objetivo de esclarecer junto
aos empresarios de software a importidncia que esta dando atualmente para a qualidade em seu
negocio. Para isso foi executada uma enquete com 45 empresérios desenvolvedores de software,

escothidos de forma aleatéria, sendo utifizado como canal de comunicacio a Internet.

A primeira questdo referia-se & Importlncia da qualidade enquanto instrumento para
methoria da competitividade das suas empresas, Houve unanimidade nas respostas. Cem por
cento dos entrevistados afirmaram positivamente que investir em qualidade methora a
competitividade de sua empresa ou produto, um resultado que contrasta com os dados obtidos na
pesquisa anterior, € que revela a grande preocupaco que os empresarios estiio tendo ultimamente

com respeito & qualidade.

Parece haver, no momento, uma percepglio generalizada entre as empresas
desenvolvedoras de software de que a qualidade é um importante fator a ser perseguido dentro de
sua atividade. No entanto, cada empresa ou grupo de empresas a persegue com objetivos

imediatos distintos.

Questionados sobre como a qualidade methora a situag@o competitiva das empresas,
grande parte dos entrevistados afirmou que o investimento em qualidade garantiria retorno

devido basicamente a guatro guesties:

aj por meio da melhoria de seu processo produtivo, acarretando menos trabalho com suporte e
também menos custos oriundos de trabalho que teria que ser executado para corregiio de

faihas ¢ defeitos dos produtos {retrabalho),

by também minimizaria os custos resultantes de atritos e conflitos com os clientes devido ao
trabatho de correglo de erros; alids, custos esses gue os empresarios ainda ndo possuem

estratégias nem metodologia para calcula-los;

¢} oulros, em menor nuamero, citaram que o investimento em qualidade methora a

comercializa¢iio do produto e a organizagdo da empresa, que passa a se estruturar melthor ¢
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ter malor agilidade para efetuar alteragdes, frente a possivets mudancas no cenario
econdmico,
dj muitos, no enianto, apontaram a questdo do marketing, considerando gue ¢ investimento em

gualidade garante uma excelente propaganda para a empresa e seus produtos, diferenciando-a

dos concorrentes em um mercado bastante competitivo € ainda pouco atento a esta questdo.

As formas como as empresas vém tratando a qualidade sio diferentes, havendo casos de
empresas com processo de qualidade total e de normas 1SO 9000 ja implementados, casos de
atendimento personalizado com permanente consulta aos clientes sobre o produto e a empresa; e
um case de contratagiio de consultona externa para methoria da gestdo da empresa. Cabe ressaltar
que uma das consultadas participa de um consdreio de empresas que contratou uma consultoria
para obtenc¢io de qualificagdo junto a ISO 9000, o que mostra um caminho novo para peguenas

empresas que podem diminuir os custos do processo.

Estas informagdes, obtidas em 1997, apontam para uma forte preccupagio com a questio
da qualidade, que pode estar mudando a situaglo descrita na pesquisa realizada com dados de
1995,
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CONCLUSAQ

O mercado e a ind(stria de software v€m se desenvolvendo no pals com altas taxas de
crescimento. Esse crescimento acompanha e estd associado a expansdo do parque instalado de
microcomputadores, fruto do processo de automagio e informatizagio por que passa a economia

brasileira.

O mercado brasileiro de soflware se caracteriza por apresentar um grande nimero de
pequenas e microempresas desenvolvedoras, financeiramente frageis e com pouca relagio com os

centros de desenvolvimento € de inovagiio tecnologica,

Os fatores de competitividade necessarios para um bom desempenho dessa indistria sio,
essencialimente, o3 econdmicos, a inovagio e a gualidade. Os fatores econdmicos englobam
basicamente, pregos dos produtos, poder de mercado das empresas, capacidade de marketing,
disponibilidade de financiamento, tamanho do mercado, e tipo de relacionamento estabelecido
eantre as firmas. Esses fatores conferem capacidade 3 empresa, do ponto de vista financeiro e
estrutural, para se posicionar no mercado, competir em prego e marca ¢ desenvolver estratégias
de cooperagio com outras firmas. Mas eles ndo sio suficientes para uma estratégia de
competitividade de meédio e longo prazos. Para isso, necessitam de outros dois importantes

fatores: a qualidade e a inovagiio.

Na indostria de software, a qualidade e 2 inovaglo geralmente andam juntas, se por
qualidade se compreende também a satisfagio de necessidades e anseios dos clientes, Nesse caso,
um produto para ter quabidade, em um sentido mais amplo, além da observagio de normas e
padraes mensuriveis que devem ser obedecidas no seu processo de desenvolvimento, capazes de
evitar fathas téenicas no produto, deve possuyir caracteristicas tecnologicas inovadoras que
satisfacam os anseios dos usuarios. Essa permanente incorporagio de movago, com qualidade, é

fundamental para a permanéncia do produto e da empresa no mercado.

A empresas brasileiras de software apresentam uma grande diversificagio com relagio
aos produtos que desenvolvem. Este fato estd relacionade ao elevado nimero de empresas que
atuam a0 pais, mais de 4.500 empresas (IEES, 1997); as barreiras a entrada de produtos
estrangeiros, quer dada por dificuldades comerciais para a entrada de software no pais, quer
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propiciada por caracferisticas nacionais {por exemplo, pela lingua);, e, também, A grande
diversificagdio apresentada pela economia brasileira, Como a implantagio de uma empresa de
software requer poucos recursos financeiros, € a procura por programas cresceu rapidamente nos

anos noventa, as empresas proliferaram pelo pais.

No entanto, devido as alteragdes ocorridas no mercado nacional com a diminuigio dos
fatores que dificultavam a entrada de produtos externos, a ocorréncia de um vigoroso processo de
informatizag@io, e uma atitude mais exigente por parte dos consumidores, as empresas nacionais
tém perdido competitividade. As empresas brasileiras estio apresentando dificuldades para a
manutencdo de sey mercado, antes cativo, tanto no tocante aos indicadores econdmicos de
competitividade {disponibilidade de recursos financeiros, canais de distribuigio estruturados,

marketing), como em conteudo de inovaglio e qualidade.

Analisando as condigBes competitivas das empresas de software, de acordo com o tipo de
produtc desenvolvido pelas empresas, observa-se a crescente perda de competitividade dos
produtos nacionais principalmente no segmento de software horizontal Isto jA era esperado
devido ao processo de oligopolizagio do mercado ocorrido nesse segmento, em que o aumento
das dimensdes do mercado viabilizou estratégias de marketing, de escala, de formacio de canais
de comercializagio e distnbui¢lio que grandes empresas com atuagio mundial possuem e

comegaram a empregar no Brasil,

Qs produtores nacionais ainda mant€m, no entanto, espago no mercado e, portanto, uma
certa competitividade em setores cuja entrada das grandes empresas estrangetras € dificultada,
essencialmente no soltware para o segmento vertical, no qual as empresas nacionais detém uma
estreita relagiio com o mercado consumidor que o torna cativo e refratario a entrada de produtos
estrangeiros (pelo menos durante certo periodo). Se os produtores nacionais, no entanto, nio
preservarem este diferencial, com permanente aumento de qualidade e inovagio tecnoldgica, a

competitividade observada pode ser perdida.

Neste trabalho observou-se que 0s grupos de empresas voltados mais para o segmento
horizontal, inctuindo além do segmento horizontal propriamente dito, o de telecomunicagdes,

industrial, bancario e administrativo, por caminharem para uma padromzagio ¢ incorporagiio de
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conteudo tecnologico informacional que os aproxima do comportamento do segmento horizontal,

atendem razoavelmente os requisitos de qualidade.

Por sua vez, os produtos mais voltados ao segmento vertical, no qual se destacam as
empresas desenvolvedoras para as dreas de transportes, saude, agribussines, comercial, e
educacdo, apresentam indices de qualidade baixos, o que deve estar influenciando negativamente
na sua competitividade e na competitividade dos diversos setores econdmicos onde o software se

aplica.

De maneira geral, as empresas de software nfio se apresentam bem quando se avaliam as
aches ¢ procedimentos que estdo adotando para possuirem mais qualidade. Alguns grupos de
empresas se destacaram, em especial o de software para a drea de telecomunicagbes e o bancéno.
Nesses casos, o que ocorre &, em grande parte, fruto do impacto de uma demanda mais exigente
sobre as empresas desenvolvedoras. A imporidncia econdmca € a concentragdo dos setores
bancario e telecomunicagbes e sua relagio direta com tecnologia da informacfio obriga as
egmpresas desenvolvedoras de produtos para esses segmentos de mercado a serem mais
estruturadas para o atendimento dessa demanda. Ao contrario, por exemplo, dos setores
agropecuario ¢ de transportes, atividades menos concentradas e com menos uso de tecnologias da

informagio, que ndo exigem das empresas desenvolvedoras o mesmo grau de estrutura.

Nessas circunstancias, a competitividade das empresas brasileiras de software se encontra
bastante comprometida, visto que os indices revelam um percentual muite baixo na adogdo de

atitudes para a qualidade que estas empresas deveriam apresentar.

A expansfo do mercado estimula a adogdio de estratégias por parte das empresas
desenvolvedoras estrangeiras interessadas em disputar o mercado brasileiro, que pode se mostrar
promissor, a ponto de comportar investimentos nos produtos tornando-os capazes de superar as
barreiras iimpostas pelas peculiaridades do mercado local. Essas estratégias comportam desde a
simples localizagio do produto até a formacdo de parcerias para desenvolvimento local. De
qualguer forma, a falta de requisitos minimos de qualidade levard & exclus#io de grande parte das
empresas brasileiras por impossibilidade de competigfio, impedindo-as, também, de formar

parcerias ou aliangas com outras empresas, nacionais ou estrangeiras.
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Alguns indicios de que as empresas estio 4 procura de aumentar a qualidade sio
observados em entrevistas com 45 empresérios, efetuadas em 1997, Foi possivel perceber a
crescente preocupaglio quanto & importdncia da qualidade, seja no discurso, seja nas ag¢des
empresariais efetivamente adotadas. Observou-se um aumento na implementagfio de programas
de qualidade nas empresas nos Gltimos dots anos, com casos de sucesso na implantagiio de
programas executados em conséreio por um pool de empresas que, desta forma, estariam

reduzindo custos de implantagio desse programa.

Muito ainda deve ser feito para methorar a qualidade nas empresas brasileiras de software,
como forma de preservar ¢ aumentar suas condigbes competitivas, A expansio do mercado
brasileiro observada no tltimos anos aumenta a possibilidade de empresas estrangeiras realizarem

grandes investimentos no pais, localizarem seus produtos e disputarem mais acirradamente esse

mercado.
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ANEXOS
Anexo A

Técnicas de engenharia de software utilizadas,

Tubela 61. Téenicas de cogenharta de software adotadas segunde drea de atuacio das empresas (%)

Grupo Andfise Atdo- Certificagho  Colata de métricas  Conbroles de Bstimaglio da Irspegio Al |
de Reguisito Cedificagio  de Soflware  de complexidade versio corhinbilidsde formal

Torizontal 30,6 31 %) 1] 5.7 12,5 5.4 {25
Administy, 46,3 46 93 28 70,4 t2,0 91 56
Crdnedbag 86,7 o 16,7 16,7 66,7 16,7 3313

Fduc/Bar. 11,3 - 63 - 56,3 12,5 6,1 63
Teleconunic. 2.4 17,7 238 59 70,6 17,7 17,7 iL8
fancério H0.0 6,7 - 6,7 80,0 31,1 133 2,0
Comercial 526 33 53 3.3 63,2 7.0 7.0 53
Saide 16,8 - 53 5,3 52,6 - p -

Inidustyiaf 387 6.5 7 2.2 54,4 4,4 13,0 152
Apribusiz, 48,0 13,6 - - 56,8 20,6 16,0 40
Transportes 61,5 2,7 - 51,9 15,4 7% 7,7

Fonte: Elaboragiio prépria a partir do questiondrio aplicado nas empresas de software.

{continuagiio) .

Gyupa Meotodologins de  Peer-review  Planos ¢ edlinwtivas  Programagdo orienlsda Prote-  Provasde  QFD*  Remgenha-ria
) desen volvimento formais & ohidos tipacio  Coprecio
Herizomal 30,6 3.1 24 62,3 26,3 6,6 - i35
Adminis. 58,3 1,9 i8,7 43,5 41,7 13,8 3,7 74
Ciénciafiing, 333 - - 66,7 16,7 16,7 16,7 113
fductintra, 688 6,3 6,3 62,5 750 7.8 - 63
Telorom S88 14,8 £L,8 47,1 47,1 23,5 59 59
Hanadrio 33 11,3 66,7 53,3 13,3 6,7 6,7
Comeraal 54,4 - 17,3 LEX 579 21,1 - 12,3
Sadida 36,8 - 53 52,6 47,4 10,5 - -
industrial 58,7 - 11,0 54.4 565 6,5 - 6.5
Agribusiness 64,8 - 12,0 52,0 48,0 24,0 - 8.0
Transpories 385 - 7.7 30,8 61,5 30,8 - -

+*Qualny Fundtion Deployment

{continuacdo) _ .

Uinupis Renso de ebdigo Testos do Testes de Testen de Testes de Testes Watiahrough Ouras

Aceitacio campo sistetlias Leidade funcionais estruturado

Horizontal 62,5 46,9 53,1 43 8 z1,2 56,3 94 3,1
Adninist, 454 54,6 630 W4 28,7 5.7 10,2 37
CiéniiEng, i8,7 3135 68,7 66,7 16,7 66,7 18,7
Fabucmeot. 41,8 56,3 68,8 52,5 31,3 62,5 43 -
Tedeoom. 529 A £8,2 76,5 588 B2 i7,7 -
Basscdrio 333 733 86,7 66,7 20,0 733 6,7 -
Lomeriiaf 41,1 439 &6, 70,2 22,8 544 15 3,5
Kaizde 26,3 42,1 47,4 42,1 15,8 36,8 53
industital 3,1 63,9 63,0 544 326 609 4.4 6,5
Apribusiness 46,0 52,8 68,0 560 160 48,0 8,0 4.0
Transpories 46,2 8.8 46,2 692 154 46,2
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Anexo B

Ferramentas automatizadag utilizadas pelos grupos de empresas desenvolvedoras de software
segundo suas areas de atuacio.

Tabela 62, Utilizacio de ferramentas autfomatizadas pelas empresas por drea de atuacio (%)

Chrupa Analisador de CASE  Depurador  Diciond-rio Docu- Drivarde Gersdor de Genador de CGersdor de
widipo interativo de dados mxgador leste  codigo [oto prifices  massas de testes

Harizoats] 156 24,1 469 ansh 313 15,6 40,6 156 15.6
Adteminiatr, 36 %9 44,4 BER 296 2.8 44,4 2.2 .8
Ciéneffing 50,0 16,7 50,0 133 16,7 - 500 16,7

fduo Antr, 63 6,1 19,5 188 63 - 12,5 12,5 6.3
Telecomunic. 353 3,5 47,1 29.4 73,5 115 294 177 137
Hancirio 26,7 40,1 66,7 533 400 26,0 46,7 46,7 20,0
Connercial 12,3 24,6 33 41,9 2.8 33 45,6 2.8 BN
Havde - $3,8 11,1 14,5 15,4 - 241 158 -
Hdusstrial HERY 148 3146 N 14,9 10,9 326 i74 22
Agribusiness, 28,0 24,6 448 48,0 32,0 &1 40,0 Y] 8.0
Transportes - 30,8 30,8 53,9 23,1 - 46,2 15,4 -

Fonte: Elaburaghi propria a paitir do questiondrio aplicado nas empresas de sofiware.

{rontinuaciio)

Cinapo Geradorde  Gerador de Gerane. de Gepencisdor de Otimizador Prolo- Nio utifiza Outens

relatérios telas biblictecn de cattiigursgio tipador
middulos

Harizonial 33 46,9 i5.6 156 AR %1 - 9.4
Adanntrd . 583 57 14,5 93 74 13,9 4.6 14,2
Cidnciniiing 313 66,7 1% - 16,7 - oo -
Fdue Entrel. 12,5 g3 - - i8R _ %3 313 6,3
Feleoomuic 412 41,2 36,3 29,4 23,5 11,8 59 1.8
Banchrie 533 86,7 133 8,7 13.3 33,3 - -
Comercial 30,8 46,4 28,1 14,0 3,5 29,8 14,0 1,3
Sotide 316 42,1 15,8 5,3 - 53 21,1
indusirial 34,8 413 13,2 13,0 8,7 8,7 13,0 8,7
Agribusiness 60,6 48,0 32,0 16,0 80 8,0 - -
Transportes ki3] 3835 1.3 15,4 KN 23,1 7 -
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Anexo C

Documentacio adotada pelas empresas desenvolvedoras de software segundo suas areas de
atuacio.

Tabela 63, Documentaciio adotada pelas empresas por drea de atuaciio (%)

Geupa Contrates ¢ Bowmentagiio Discumesitaghe no Especificag@o de Eapecificagdo de Guia de
Acordos cosneycin uadign PEOgrens Bistema instalaciio
Horizontal W50 46,0 S04 LHE 375 594
Administenl, 76,9 574 53,1 189 52,8 50,0
Cidncis/ing, 313 333 337 131 50,0 66.7
educ/Entreten, ¥i5 37,5 68,8 62,5 63,8 6%,8
Tlosonmi. 52.9 529 76,5 64,7 64,7 41,2
Ranario 200 50,0 667 66,7 73,3 $11
Comerciut 37 56,1 49,1 456 56,1 2.6
Hyide 526 42,1 42,1 15,8 36,8 36,8
Industeial 56,5 43,5 63,0 56,5 56,5 34,4
Apibusiess 68, 32,0 44,0 .0 280 56,0
T ransporics 769 539 519 3.8 38,5 339

Fuse: Elaborago propria a partir do questiondrio aplicado nas empresas de software.

{continuacio)
Cirupo Help On-Line Mamzal de Material para Plano de Projeto de Resultados do Nz adota
Usudrio Lreimamanila testey sistena revisiodleses
Horizomal 65.6 844 363 158 34,3 25.0 -
Adupiig. 75,0 85,2 4.4 22,2 39,8 16,7 1,9
{hdncialling, 66,7 £33 &6, 333 333 6,7 —
Educ/tntrden. 0.0 9318 R 150 50,0 31,3 -
Telecomunic, 41,2 88,2 B4 519 529 353 -
Busidrio 713 36,7 26,7 400 60,0 26,7 -
Comercial 59,7 84,2 40,4 10,5 42,1 21,1 3,5
Sagade 63,2 ™Y U ing 10,5 15,8 -
Industrial 54,4 84,3 36,7 bR 37,¢ 219 -
Agribusiness 7.0 840 4.0 16,0 280 16,0 -
Transportes 9 T6.9 38,5 15,4 38,5 154 -
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Anexo D

Empresas do Setor de Informatica com Certificaglo ISO

Razdo Sociat 180 Organismo
Certilicador
ABB-ASEA BROWN BOVER! LTDA. (DIV.IB/M AUTOM.E ROBOTICA) 9001 BVQI
ABC BULL 8.A. TELEMATIC (SAQ PAULO) 9001 IBON
ABC BULL S.A. TELEMATIC 9001 BRTOV
ACBR COMPUTADORES LTDA. 9002 DNV
ACS AUTOMACAQO CONTROLE E SISTEMAS IND. LTDA. 9001 UCIEE
ALCABYT ELETRONICA IND. E COM. LTDA.. 9002 FCAY
ALCATEL TELECOMUNICACOES S.A 9001 ARS
ALLEN-BRADLEY CONTROLES ELETRONICOS LTDA. 9001 ABS
ALTUS SISTEMAS DE INFORMATICA S.A. 9001 ARS
ASGA MICROELETRONICA 8.A. 9002 UCIEE
AT & T GLOBAL INFORMATION BRASIL - NCR DO BRASIL 9001 FCAV
AT & T MONYDATA S.A. 9001 FCAV
ATOS AUTOMACAOQ INDUSTRIAL LTDA. 9001 UCIEE
AUTEL 8 A TELECOMUNICACOES 9001 ABS
AUTELCOM COMPONENTES ELETRONICOS LTDA, 9001 ABS
AUSLAND CONSULTORIA & INFORMATICA LTDA. 9001 BVQI
BATIK EQUIPAMENTOS S.A. 9001 SGS1
BEMATECH IND. E COM. DEEQUIP. S.A. 9001 TUV
BMS - BELGO MINEIRA SISTEMAS LTDA. 9002 BYVOL
CMW EQUIPAMENTOS §.A. 9001 FCAV/ABS
COMPAQ COMPUTER BRASHL 9002 BS!
CONAUT CONTROLES AUTOMATICOS LTDA. 5002 UCIEE
DARUMA TELECOMUNIC, E INF. S.A. 9002 UCIEE
DATAREGIS TELECOMUNICACOES E INFORMATICA LTDA 9002 UCIEE
DATAREGISE 8 A, 00 FCAV
DIGIREDE IND. E COM. EQUIP. ELETRONICOS LTDA. 9001 FCAV
DIGIREDE INFORMATICA LTDA. 9001 FCAV
DIGICON 8. A. CONTROLE ELETRONICO PARA MECANICA 90OCH 5GS
DIGITEL 8. A, INDUSTRIA ElrE’I“R(")NiCA 9601 INMETRO
DIGITRO SISTEMAS ELETRONICOS LTDA 900 FCAV
DIGITUS IND, E COM. E SERV, ELETRONICA LTDA Q00! 1BON
ECH. § A PROD. E SIST. DE MEDICAO E CONTROLE 9002 ANSI/ASQC
EDISA HEWLETT-PACKARD § A, 9002 SGSICS
FLEBRA COMUNICACAQ DE DADOS LTDA 9001 FCAV
ELGIN MAQUINAS S.A. ) 9002 UCIEE
ENGESET - ENGENHARIA E SERV, DE TELEMATICA S.A. 9001 BVQI
EQUITEL 8.A. EQUIP. E SISTEMAS DE TELECOMUNIC. 9001 UCIEE/IBON/TUY
ERICSSON TELECOMUNICACOES 8.A. 9001 BS
FURUKAWA IND. §.A PROD. ELETRICOS 9001 DNV
GMEK ELETRONICA LTDA 9002 UCIEE
HOTSOFT INFORMATICA LTDA. 9001 BVQI
HUMAITA INFORMATICA E TECNOLOGIA 9001 DNY
M BRASIL INDUSTRIA MAQUINAS E SERVICOS LTDA. 9001 BVOI
IBM BRASIL LTDA. - OPERACOES E SERVICOS 9001 BVQL
ICA TELECOMUNICAQOES , 9001 IBQN
INOVAR SOLUCOES EM INFORMATICA LTDA 9002 FCAV
INTELBRAS 5. A. IND. DE TELECOMUN. ELETR. BRAS. 9001 UCIEE
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ITAUTEC INFORMATICA 8.A. - DIVISAO INDUSTRIAL
ITAUTEC COMP. E SERVICOS §.A. - GRUPO ITAUTEC PHILCO
ITEC §.A.

KERNEL INFORMATICA LTDA.

LEUCOTRON EQUIPAMENTOS LTDA.

LOPER INFORMATICA E TELECOMUNICACOES LTDA.
MENNO EQUIPAMENTOS PARA ESCRITORIO LTDA.
META TELECOMUNICACOES S A

MONYTEL ELETRONICA E TECELEC. LTDA (COMPUTEL)
MICROLINEA ELETRONICA LTDA.

MICROSIGA ASSESSORIA, SOFTWARE E COM. COMPUT. LTDA
MICROTEC SISTEMAS INDUSTRIA E COMERCIO S.A.
MONYDATA TELEINFORMATICA LTDA.

NANSEN 8.A. INSTRUMENTOS DE PRECISAO

NCR MONYDATA TELEINFORMATICA LTDA

NEC DO BRASIL S.A.

NETLINK ENG. DE TELEINFORMATICA

NOVADATA SISTEMAS E COMPUTADORES S.A.
OLIVETTI DO BRASIL $.A.

PARKS INFORMATICA S.A,

PCI COMPONENTES S.A.

PERTO S.A. PERIFERICOS PARA AUTOMACAO

PHILIPS TELECOMUNICACOES S.A.

POLO DE SOFTWARE DE CURITIBA S.A,

POSITIVO INFORMATICA LTDA.

PROCOMP INDUSTRIA ELETRONICA LTDA.

PROMON ELETRONICA LTDA.

RIMA IMPRESSORAS S.A.

SCHALTER ELETRONICA LTDA.

SCOPUS TECNOLOGIA S.A.

SEAL ELETRONICA LTDA

SECTOR INFORMATICA LTDA.

SHC INFORMATICA LTDA.

31D INFORMATICA S A,

SiD INFORMATICA 8.A.(SP)

SPLICE IND. E COM. CONECT.TERM.

STC TELECOMUNICACOES LTDA.

TDA [ND. DE PRODUTOS ELETRONICOS S.A.

TECSIMI TECNOLQGIA DE SISTEMAS MIC. INDE COM. LTDA
TELEMATICA SISTEMAS INTELIGENTES LTDA
TELEMULTI LTDA.

TERTEC TERCEIRIZACAO E TECNOLOGIA LTDA
TROPCOM TECNOLOGIA INFORMATICA LTDA

UNISYS DO BRASIL LTDA. (8P)

UNISYS DO BRASIL LTDA. (SP)

UNISYS DO BRASIL LTDA. (R}

VGAr INDUSTRIA ELETRONICA LTDA,

XPTO INDUSTRIA E COMERCIO LTDA.

ZANTHUS IND, E COM, DE EQUIP. ELETRONICOS LTDA
ZETAX TECNOLOGIA ENGENHARIA IND. E COM. S.A.

Fonter Site do MO T/Sepin (wwwmet gov br/sepin . Atualizade em 21/marf97
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9002
9001
2002
G002
3061
9001
9001
902
9001

902

9001
9002
G0}
9002
9001
90601
9002
9001
2002
9001
2002
9001
9001
9001
2002

90601 -

9003
9001
4001
9001
9603
2002
9062
9001
9001
9001
2001
5001
Q041
4001
9001
9002
8402
9001
5001
9002
90402
9002
9002
9001

BVQ!
FCAV
FOAV
BVQ!
FCAV
UCIEE
UCIEE
UCIEE
FCAV
FCAV
FCAV
FCAV
INMETRO
ELETROBRAS
FCAV
FCAV
IBON
IBOQN
INMETRO
DQS
BVQI
SGS
BYQ!
BVQ!
IBQN
ABS
ABS
FCAV
IBON
FCAV
UCIEE
UCIER
FCAV/DOS
INMETRO
ABNT
UCIEE
UCIEE
FCAV
UCIEE
IBON
DQS/FCAV
IBON
FCAY
NSAI
ABNT
ABNT
UCIEE
IBON
UCIEE
BVQI



Anexo 1

Modelo do Formulario de Pesquisa

MIN!‘:H RIO DA I NCIA B TECNOLOGIA
SECRETARIA DI POLITICA DI INFE ORMATICA 1D AUT OMACAQ

PBQUP - Programa Brasileire da Qualidade ¢ Produlividade
SSQYEW - Subprograma Setorial da Quatidade ¢ Produatividade env Software

Qual i"é'ééé"ﬁé"éét'é?"iié"S'é'fiﬁ}é?é“é}'a"’éi'té"s?é
ase ! 995 B

L£sla ¢ a segunda edicdo da pesquisa Qualidade e
Produtividade no Selor de Software, s0b a coordenacao
da Secretaria de Politica de Informdtica e Aulomacao
do Ministério da Ciéneia e Tecnologia. Os resuitados da
primeira pesquisa, realizada em 18993, foram ulilizados
na alaboracio do Tenmo de Relaréncia do Subprograma
Sefonigl da Qualidade e Produtividade em Softwarre, do
Programa Brasiteiro da Qualidade e Produlividade,
sublicado pm 1894,

A comparagaa erlre os resuftadeos da aplicacao das duas

versoes da pesquisa pemm:ra a0 SSOF’/&;W PEOF
avahiar a evolucao do selor ¢ direcionar sua agoes.
Agradecemos sua colaboragdo, lundamental para o
éxito deste frabalho, esclargcendo que nao haveri
thvidgacao de dados individualizados, assegurando
assim o sigio relalivo as informagdes de sua empresa,
Parlicipam deste eslorgo o Programa SOFTEX 2000 e
associacdes ABEFP, ABINEE, ASSESPRO e SUCESU
atraves da distribuicdo e caplacio dos formuldrnos de
colela de seus assuciados.

mmdade(s) da empresa

<A empresa desenuolve se!tware para uso proprio

1.

2. A empresa desenvolve software-pacote para comercializac@o

3. A empresa desenvolve soltware sob encomenda para lerceiros

4. A empresa e distribuidora ou edilora de sollware de terceiros

5. A empresa desenvolve ou distribui sollware embarcado

6. . A empresa ndo desenvolve e ndo distribui soltware (ENCERRE A PESQUISA)

1. lc!esztca(:ao da Empresa .

Razao Social  .f.)] nE J__J J,J wa f ,I_._ S8 DU S TR O 5 OO A U O O O U O O O OO OO O
A4 l l f 5% 1008 T O T O A O S O T OO O T O U O O O T T I O O O O N O

MNome Faniasia _J__j__i_J_J_.Lf B U0 O 1O T T T T O O O O O NN U 0 0 0 T T O O O O L O O

OCGCdaMatnz A )b 4 by A e g

Enderego SR S S N S OO N U O O U O Y U U Y S O OO N O U O O B B O
R U008 T 0 O T U T T OO O O T U O O T VO O O SO O O U OO O T O O I O 2

Bairro NN TN O O O T O T T O O O OO O O O OO O TN TN TN O U OO U O T T 0 T TS Y O O O

Cidade N U T O SO U 0% O O U O 20 O VO 1O DO 200 DU TN 0 O 2 O 18 OO OO0 T O O U TN T N O U OO

LF A

CEP B U O O T S

Taletone MJMJ 4 b b J b e b L]

Fax I T N B T iJ__J__J.J

£ -l i J,,_LJ RN U SO O N O 05 N T N O O O O T U O O O DO 2 O VO O O O O

Dala de Fundacao (mm/aa) L 47 11

e de Abvidades em Informe‘mm {mm/aa)

brodd



2.1 Atividade principal da empresa

01, 1 indusltria 05, 1t Soltware e proc. de dados, inclusive
eslalais
02, 11 Comércio 06. 11 Governo

03. 10 Infermediagan financelra, inclusive estalais 07,11 Qutras, Especifique:
04, 11 Servicos

2.2 Atividade{(s) de informatica caracteristica{s) da empresa

01. 11 Comercializacdo de dados ou de bases de dadoes 08, 1 Servigos de aulomagao bancaria

(2. t1 Consultoria e projelos em informatica 09. 1+ Servicos de avlomacao comercial

03. 11 Desenvolvimenio de sollware produlto 10,11 Servigos de automacio induslniat

04. 11 Distrbuig@io e revenda de prod. de informética 11. 11 Servigns de proc.de entrada de
dados

05. it industria de informdlica, lelecomun, ou automacao 12, 11 Treinamenlo em informatica
06. 1t Mamdengdo e assisliéncia técnica em informatica 13, 11 Quiras. Especifique:
07. 11 Projeto de software por encomenda

2.3 Namero total de pessoas na empresa

Ol it Ade 5 047151 a 100
02.1i16a10 05,1101 a 500
3.1t 11 a ho 06. 11 501 ou mais

2.4 Numero de mestres e doutores

1. a0 05,1111 a 20
f2.iita2 06.1121 a 50
83.113a5 07. 11 51 ou mais
4016 a 10

2.5 Namero de protissionais certificados em qualidade {certificagcdo ASQC, Lead Assessor ou
pos-graduacdo “lato sensu™ em gestdo da qualidade)

o1, 0 O 04,116 a 10
2. iitas 051111 a8 20
£03.113a85 06. 11 21 ou mals

2.8 Numero de analistas de sistemas, engenheiros de software ou programadores

011140 04 1411 a 50
02 i1 asb 05. 1151 a 100
03.116 a 10 08. 1t 101 ou mais

2.7 Faz uso de servigos de terceiros em analise e programacéo?

1. i Sistematicamente
0z o Eventualmente
03, 11 Munca

2.8 Numero de profissionais de markeling e vendas

SR PNEN 04,13 11 a 5O
g2.1i1ab 05, 1151 a 100
03,116 510 06, 1! 101 ou mais

2.9 Faz uso de servigos de terceiros em marketing e vendas?

1. 11 Sislematicamente
o2, Eventualmenle
03, 11 Nunca



2.10 Comercializagio bruta proveniente de software

01
02
03
04

1 Nao comercializa sollware

CitAlé RS 100 mil

i Agima de RS 100 mil g B§ 500 mi
JiT Acima de R$ 500 mit a RS 1 milhio

05. 11 Acima de R$ 1 milhéo a R$ 5 mithdes

06. 11 Acima de R$ 5 milhdes
07. 11 Nae apropria receila especilica

3. Caraclerizacdo dos Softwares w
3.1 Qual{is) o(s) tipo(s) de soltware desenvolvido(s) pela empresa?
' .11 Muilimidia

01
32
03
04

05.

06
07
08

0,

1G

- b Aulomagio bancéria

1 Awtomacaoe comercial

- Automagcao de escrilénos

.t Auviomiacdo industrial

i« Comunicacdo de dados

. +1 Educacional

. i1 Entretenimento

it Ferramenta de desenvolvimenio de sislemas
il Financelro

.11 Gerenciador de informagdes

11. 11 Gerenciador de redes

12

13.
14
15.
16.
17.
18.
19,
20.
21,

22

U Arios

. Il Qulros, Especifique:

i Planitha eletrénica

I Processador de texto

tt Frocessador de imagens
Il Seguranga € prolegao de dados
Il Servigos de mensagens
Il Simulagado e modelagem
Ll Software grafico

11 Teleinformalica

4, Gestdo da Qualidade

4.1 A empresa elabora plano estratégico ou plano de metas?
(1. 11 Adota e mantém aluafizagfio sislemalica, com perodicidade lixa

02
03
04

11 Elabora, sem periodicidade lixa para reviséo
i Emy implantacao
.4 NAo elabora (vd para petg. 4.3}

4.2 Metas ou diretrizes para a qualidade 5&o incluidas nos planos?

1
0z
03
04

4.3 A empresa coleta indicadores da qualidade de seus produtos e servigos ?

ct1 Sim, de forma sistematica
b Sim, evenlualmente

11 Pretende incluir

11 Nao sao incluidas

011 Colela de forma sistemalizada, com freqiiéncia eslabelecida

(2.

3
04

i1 Coleta quando necessario
i Esta em estudo
i Nao colela

4.4 A empresa tem programa da qualidade total ou similar?

o
02

. +i Tem programa implantado
.1 Em estudo ou implantagao

03. 1 Nao tem programa formalizado (vé para perg. 4.6}

4.5 O sistema da qualidade para drea de desenvolvimento de soflware foi certificado?

1
02
03

04,

05

06,11 Mo ha sistema da qualidade formalizado para 0 desenvolvimento de sofiware
4.6 A empresa conhece o CMM {Capability Maturity Model) para melhoria dos processos de

.11 Certificado 150 9001 /1SO 9000-3 / Tick T
. i1 Certiticado por cliente
. i+ Oulras cerificagbes. Especifique:

implantado, emy processo de certificagio
.1t Ha sislema, mas nao foi certificado

software?

01

11 Conhece g usa sislemalicamente

02. 11 Conhece e esta comegando a usar
03. 1+ Conhece mas ndo usa

04, 1

NAo conhece




4.7 A empresa mantém contabilidade de custos da qualidade e da nao qualidade ?

G110 Sim, de forma sistematica
02 1 Sim, em projetos especilicos
3. 1+ Em estudo ou implantagao
04,10 NAo maniem

4.8 A empresa maniém procedimento(s) especifico(s) de garantia da gualidade do produto de
software?

01, 1+ A empresa adoia procedirmentos baseados na 150 9126, para aulo-avaliagado

02 i+ A empresa tem produtos avaliados por consulior gualificado segundo a norma 150 9126,

(3. 11 A empresa adota procedimentos baseados em outras formas de auto-avaliacéio

G4, i+ A empresa esla estudando / preparando-se para implanta procedimentos de garantia da
qualidade

05,11 A empresa ndo adota procedimenlos de garanlia da quakdade

4.9 A emipresa possui equipe dedicada a garantia da qualidade?

5.

01+ Ha equipe / departamerdo especilico para garantia da qualidade
02. 1 Ha eguipes lemporaras
03. .. Nao ha equipe exclusiva para tal im

Gesido de Recursos Humanos '

8.1 A empresa adota método(s) para apoiar a participacao dos empregados na solugio de

problemas?

01,1 Organiza times, equipes ou circulos de conlrote da qualidade

G2. 1+ Adola programa de sugestoes

(33, - Adota reunides de trabalho

(4. ¢ Adota procedimentos informais

5.+ ¢ Adota outros melodos. Especiique:
06. i1 Esta implantando

(7. +« MNao adota

5.2 E feita avaliacio de desempenho dos funcionarios?

01, ¢ E feita, de lorma sislematica, com periodicidade fixa 04, 11 Esia sendo impianlada
02. 11 £ feila, eventuatmente, com procedimento formal 05,11 Nao é realizada
04 1 E felta, inlormalmente

5.3 £ realizada pesquisa de satisfacdo dos funciondrios?

01, E realizada, de forma sistemnalica, com periodicidade fixa  04. |1 Esla sendo implantada
02, ' Healiza-se, eventualmente, pesquisa formal 05. 11 Nde € realizada
03 11 & realizada informalmente

5.4 Qual a carga anual meédia de treinamento de funcionarios?

1. Nao olerece lreinamento G4, De 8th a 160h por ano
02. - Até 40h por ano G5. i+ Acima de 160h por ano
03, - De 41h a 80h por ano 06. 11 NAao é registtada

5.5 Qual a carga anua! média de treinamento de gerentes?
01 Nao olerece trelnamenta 04, De 81h a 160h por ano
02, Alé 40h por ano 05, Acima de 16Ch por ang
03, De 41h a B0h por ano 06. Nao ¢ reqisirada

5.6 Quanio a empresa investiu no periodo de um ano em treinamento em engenharia da

qgualidade ou engenharia de software?

Gt MNao nwvestiu 05, Acima de RE 50 mil a RS 100 mil
02 Alé A% 10 mi ' 06, Acima de R 100 mé a R$ 500 mil
a4 Acima de BS 10 md a RS 20 ol 07, Acima de R% 500 mil

04, Acima de HE 20 mit a 3% 50 ml



6. AtendimentoaClientes
6.1 A empresa realiza pesquisas de expeciativas ou de satislacao dos clientes?

0111 Fealiza sistemalicomente com penodicidade fixa

02, 1t Realiza eventualmente

G4, Estad wnplantando  {va para perg. 8.3}

(4. 11 Aproveila dados publicados ou de lerceiros (vd para perg. 6.3)

05. 11 Ndo reatiza (va para perg. 6.3)
6.2 Gual o grau de satisfacao dos clientes com os produtos ou servigos?

01,51 Menos de 40% salisleitos ou muilo salisleitos
0z 0 41% a B0%
03, - 61% a 80%
4. B1% ou mais
6.3 Sdo mantidas estruturas de atendimento e resolucio de reciamagdes?

D111 Ha servico Hol Line
(2. i+ Clientes sdo pericdicamente visilados
03 Ha equipe de suporle técnico
04. :: Adola oulra sistematica. Especilique:
05. . Nao hd estrutura para {al

6.4 A empresa utiliza dados de pesquisa ou de reclamagdes na revisao de projetos ou na
especificagdo de novos produtos ou servicos?

01, Uldiza, de forma sislemalizada, em lodos os projelos
02. - Utlliza eventualmende

04 . Esta implanlando

04, - Nao uliliza

7. Qualidade em Software - Procedimentos

7.1 Técnica(s) de engenharia de software adotada(s) pela empresa

01, Andlise de requisilos 13, 1! Prololipagao

2. Auto-certificacéo 14. 11 Provas de corregao

03. 1 Certificagdo de software 15. 1t Qualily Funclion Deploymeni - QFD
04. 11 Coleda de métricas de complexidade 16. 11 Reengenharia

05. 1 Condroles de versao 17. 11 Heuso de codigo

06, - Estimagéo da conliabilidade 18. 11 Testes de aceitacdo

07, o Inspegdo formal 18, It Testes de campo

08+ JAD 20. 11 Testes de sistemas

04. + Metodologias de desenvolvimento 21, 1t Testes de unidade

). 11 Peer-review 22. 11 Testes funcionais

11, 1 Planos e estimalivas formais 23. 11 Walkihrough estruturado

12. 1 Programagdo onenlada a objetos 24,13 Oulras. Especifique;

7.2 Tem biblioteca técnica especializada?
01+ Mantém biblioteca técnica
02,1 Mantém acervo sem registio bibliograhico
03, «: Nao mantém

7.3 Ferramenla{s) utilizada(s)

01, ++ Analisador de codigo 10. 11 Gerador de relatorios

02. 11 CASE 11. 11 Gerador de telas ou de entrada de dados
{3, i Depurador interalivo 12. 11 Gerenciador de biblictecas de moduios
04. 1 Dicionarios de dados 13. 11 Gerenciador de configuragio

5. ¢+ Documentador _ 14, 11 Otimizador

08, .1 Driver de lesle 15. |1 Prototipados

071 Gerador de codigo-fonte 16. 11 Quiras. Especilique: .

08, -« Gerador de graficos
08, Gerador de massas do tesle 7.0 Nae uiliza ferramigntas avtomalizadas



7.4 Documentagao adotada

Q1. 1f Coniratos e acordos 08. {1 Manual de usudrio

G2, !l Documentagado comercial 08, 11 Material para treinamento

Q3. 11 Documentagao no codigo 10. 11 Plano de lesles

04. 11 Especiticagio de programas H. 1t Projelo de sistema

05. 11 Especificacao de sistema 12, i1 Resullados de revisbes / testes
06. 11 Guia de instalagao : 13. 11 Nao adota documentagao

07,11 Help on-fine
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Glossario

Analisador de Cédigo

Sollware que percorre um trecho de codigo, uma rolina ou um programa, com a finalidade de
colelar mélricas de complexidade ou de elaborar um gralo ou outra descricdo da {6gica do cdodigo
parcorrido,

ASQC - American Societly for Quality Control

Entidade norte-americana que congrega profissionais interessados na engenharna da qualidade e
na gestdo da qualidade. Oferece diversas cettilicagdes profissionais, entre as quais a de engenheiro da
qualidade (Certified Quality Engineer - CQE}), engenheiro de confiabilidade {Certilied Reliability Enginear
- CAEY, auditor da qualidade (Certified Qualily Auditor - CQA} e administrador da qualidade {Certilied
Qualily Manager - CQM). No Brasil, os exames para cerlificagdo sao aplicados pela Associa¢ao Brasileira
de Controle da Qualidade - ABCQL

Auto-certificacio
Procedimento de teste de um soltware, visando comprovar a sua conlormidade a uma norma,
peril funcional ou especiticacao, tevado a termo pelo préprio produtor ou fornecedor, ou por sua soliclacio,

CASE - Computer Aided Software Engineering

Farramenta de apnio ao desenvolvimento de sollware. £m linhas gerais, implementa um ambiente
relativamente refinado no qual varias atividades de especificagao ou codificagdo s&o apoiadas por recursos
compuiacionais.

(s ambientes mais simples (lower CASE) provéem suporte & codilicagao, teste, depuragio e
manutencao do cddigo. Ja os ambientes mais complexos (upper CASE ou CASE verdadeiro) automalizam
diversas larefas de analise e projeto de sislemas e sdo capazes de gerar codigo automaticamente, a
partie das especificacdes dadas. '

Certificagao de Software
Emissao de um cetdificado de conformidade de um scftware a um certo conjunlo de normas ou
especificacbes, comprovada por testes de conformidade e por lestes de campo.

CMM - Capability Maturity Model

Modelo para a classilicagdo do sistema da qualidade de uma equipe cu empresa produtora de
software, baseado na capacidade de seu processo de desenvoivimento. O CMM prevé cinco niveis de
matwridade: inicial, repetivel, definido, administrade e olimizado.

O modelo foi proposto por Walts S. Humphrey, a partir das propostas de Fhilip B. Crosby, e vem
sendo aperfeicoado pelo Software Engineering institule - SEI da Carnegie Mellon Universitly.

Colela de Métricas
Procedimenlo para a medicao de determinadas grandezas melricas em um produlo ou servigo, ou
no processo que fhe deu origem.

Confiabilidade

Frobabilidade de um produto executar uma certa fungdo, sob certas condigdes, por um determinado
periodo de lempo. E uma medida estalistica do {empo no qual o produlo ira luncionar sem incorrer em
falha,



Controle de Versio

Procedimenio de gestdo do ciclo de vida de um produto. Consiste na identificacao lormal de
modificacdes solicitadas ou efetuadas e no seu agrupamento, de modo a que liquem incorporadas,
fodas efas, em uma delerminada configuragac do produto, num cesto momenio. Essa configuragio
recebe 0 nome de versio,

Custos da Qualidade

Cuslos relacionados com as perdas devido a qualidade insulicienie de processos, produtos ou
sovigos {custos da ndo-conformidade) ou com 0s investimenlos em alividades que efiminem [athas ou
glover a qualidade de processos, produlos ou servicos (custos da conformidade).

A identilicacdo e a apropriagio contabil desses custos permite que o administrador possa lazer
uma andlise do nivel de qualidade de sua producdo e possa iomar decisdes para melhorar esse nivel,

Declaracdo de Conformidade
Daclaracao, omitida pelo fornecedor ou pelo produlor de um software, assegurando que osie
opera em conformidade com cerlas normas ou especificagOes preestabelecidas.

Depurador interativo
Soltware para apoio a testes, cufa func¢ado e penmilir a visualizacio passo & passo da execucio de
uma roling ou programa e do comportlamenlo de seus elementos antes, duranle e apos a execugio.

Diciondrio de Dados

Software que auxilia na catalogacdo e na manutengiio das delinicdes dos dados, objelos, relacdes
& oulros elementos de um sistema, bem como de suas propriedades, seus operadores e seu signilicado
no contaxio do sislema.

Driver de Tesle

Soltware que organiza ou consirél massas de tesie e documenlacio de tesie a parlir de
especticacdes dadas peio analista ou engenheiro de sollware responsavel pelos tesles,

Entidade Certiticadora :

Orgdo que realiza a certificagdo de conlormidade, a partic da exisiéncia da garantia adequada de
que um produic, processo ou servico, devidamente identificado, esla em conlormidade com uma norma
ou outro docurmento normativo especificado.

Estimacgio da Confiabilidade

Frocedimento de estimacao da conliabilidade do soltware a parlir de dados sobre erros ou falhas
canhecidas o oulros dados, tais como resultados de teste e pamero de boras de uso.

Garantia da Qualidade

Funcdo que visa assequrar que lodas as alividades da qualdade sejam conduzidas de acordo
com ¢ planejamento da empresa,

Gestio da Qualidade

Funcdo gerencial que determina e implementa a politica da qualidade na empresa.

Inspecao Formal
Téenica de revisio sistematica do soltware ou de alguns doe seus componentes. Essa reviséo é
expoutada, sistemalicamenie, ao final de cada lase do projeto, com o objetive unico de encontrar erros.,
A inspecaoc formal ¢ execulada por uma equipe na qual cada membro tem papel preestabalecido.
O projetisia participa mas n&o coordena a reunido. Todo © malerial gerado é lido, os erros anoltados ¢
uma eslatistica dos erros encontrados & mantida, para fins de posterior esiudo da eficacia do
. procedimento.

IS0 _
ntermalional Standards Organization {Organizagaoc Intemnacional de Normalizacao).

150 9000-3

Norma da série 1SO 9000. Eslabelece critérios para apiit:ag;éo da norrma iSO 8001 as alividades
de desenvotvimento, lormecimento e manuiencio de soflware.



Prova de Corregao
Exame de uma especificacdo descrita segundo regras formais preesiabelecidas, de modo a provar
maternaticamenie a sua correcdo, alravés do uso de axiomas, teoremas e procedimenlos algébricos.

GFD - Quality Function Deployment

Tecrica de planejamenio e de especilicacio de requisilos que consiste em reunides com lécnicos
e clientes, nas guais sao elaboradas malrizes em que Se cruzam informacdes sobre "0 que” é desejado
(requisilos) e “como” imptementar. E composto por quatro etapas - projeto, componentes, processo ¢
producho, sendo gerada a cada elapa wma matriz, & partic da matriz anterior.

As malrizes explicitam relagtes, conflitos, niveis de dificuldade, eslagio tecnologico. Por seu formalo
peculiar, a matriz do QFD é conhecida como “casa da qualidade”,

Heengenharia de Seltware
Técnica de restruturacio ou modilicagfio de um codigo existente, ou de desenvolvimenlo de um
navo ¢odigo, preservando-se inalterada a especilicag&o ou o projeto do soflware.,

Reuso de Cadigo

Técnica de utifizacdo de um programa, de uma rotina ou de uma biblioleca de rotinas em mais de
uma aplicacio, ou em diferentes implementagoes de uma aplicacdo, Para tal, o codigo deve ser escrilo
prevendo-se a sua reusabilidade e enfatizando aspecios de sua abirangéncia luncional e de independéncia
dde ambiente,

Teste de Aceitagdo

ValidacAo de um soliware pelo comprador, pelo usudrio ou por {erceira parle, com o uso de dados
ou cenarios especificados ou reais,

Pode incluir lestes funciopais, de configuracao, de recuperacac de falhas, de seguranga e de
desempenho.

Teste de Campo
Verificacao de um soltware ou um lrecho de seftware durante a sua wilizagdo real {em campo), de
modo a delectar, confirmar ou examinar fatha ou erro telatado.

Teste de Sistema
Verificagao funcional do sislema como um todo, alravés do teste conjunio de suas fungdes ou
unidades e da inleroperagao destas.

Teste de Unidade

Verificagdo de um componenie de um software, alravés de leste Tuncional, desenvolvido a partir
da especificacio das fungbes previslas para 0 componente, ou de teste estrulural, desenvolvido a partir
da descrigao da estniura do componenie.

Tiek 1T

Fsguema para a avaliagio e regisiro de sistemas da gualidade de alividades de desenvolvimento,
fornecimanto € manutencao de soltware. _

Basela-se no uso da norma ISO 9000-3 e de um guia, Tick iT Guide, para que os auditores aplguem
adequadamenie as normas 150 9000.

No esquema Tick |T os audilores sio submetidos a crilérios adicionais aos do Lead Assessor para
serem certificados.

Essa iniciativa imita-se, por enquanio, & Gra-Bretanha e ainda ndo lem recebido aceitacio unénime.

Walkihrough Esiruturado

Técnica de revisdo em grupo de um soflware ou de alguns de seus componentes, Consisle na
formacio de uma equipe, com papéis predelinidos para cada um de seus membros, liderada pelo projelisia
do software. O objelivo é analisar 0 material para guestionamentos e comeniarios,




IS0 9001

Norma da série 150 9000. Especifica os elementos da qualidade a serem observados em atividades
de projeto/desenvolvimento, produgdofinstalacao e assisténcia técnica.

E mals completa que as normas 1SO 9002 e (SO 9003, da mesma série,

150 9126

Norma que deline as caracleristicas da qualidade de software, para fins de sua avaliagao. Sera
complementada com oulras normas que delinirdo guias para avaliagdo do sollware, hoje na lorma de
dralls,

JAD - Joint Application Design

Conjunio de sessoes intensivas e mediadas entre usuarios e analistas de um sistema, com o
objetiva de explicitar 05 seus requisitos.

A técnica, desenvolvida nos anos selenta peta 1BM do Canada, vollou a licar em voga com ¢ uso
do BAD - Rapid Application Development, melodologia que combina o JAD {para chegar rapidamente
as especificacdes do sistema) com 0 uso de ferramentas CASE e de melodologias de prolotipagao,
para chegar a um produlo final rapidamente.

Lead Assessor

Certificagio que qualifica um audilor a atuar na avaliagéo de empresas segundo as normas 150
9000, - '

A oblencao desse Hilo depende da participagado em curses @ da realizagao de um namero de
horas de auditora, acompanhando audilores ja certilicados.

fMétricas de Complexidade

(Grandezas coleladas alraves do exame da especificagao do cadigo de um sistema, programa
com rolina e que refletem o seu lamanho e a sua complexidade {0gica. Diversos modelos exislem para
relacionar meélricas de complexidade com lempo ou eslorgo de desenvolvimernio e com o numero de
arros embulicdos no produto.

Otimizador
Software, usualmente embutido no compifador que olimiza o codigo gerado a partir do exame do
programa a ser compitado, eliminando redundancias, codige inacessivel, ele.

Peer-review
Tecnica de revisao de wn produlo, na qual um colega (pear) do projelista ou do programador
revisa a alividade desenvolvida, buscando enconlrar erros ou olerecer sugesldes de methoria.

Frocesso

Agrupamenlo em sequéncia de lodas as larelas deslinadas a obler um delerminado resultado. 2
A combinacdo de equipamentos, inslalagbes, mao-de-cbra, procedimentos ¢ oufros falores, com a
tinalidade de elaborar um produto ou alcancar um resultado preestabetecido.

Programagio Orientada a Objeto '

Técnica da programagao que enfaliza a descrigao dos dades alraves de seu enguadramento em
classes, que descrevem o formato dos dados ¢ as operagdes que podem ser eletuadas sobre esles.
Cada dado & grindo como pertencendo a uma classe. Para chamar um dado, ¢ necessarnio exesutar uma
funcdoe que opera sobre este {conceifo de encapsuliimenlo}). Novas classes podem ser cnadas a pariiy
di putras ¢ herdam”™ os atribuios da classe "mae” {conceilo de herangi). :

Os prograrmas sdo constiidos como conjuntos de rotinas que "chamam”™ objetos, abaves de uma
der suas lungdes e recebem "mensagens” dos objetos, informandoe sobre 0 seu eslado apos a execugao
da hungao.

Um sislema, dentro da programacio orentada a objelos, serd um conjunio de objetos que trocam
‘mensagens” enlre si de forma assincrona.

Prolotipacao

tletodologia de desenvolvimonio gue prove a execugao de varios ciclos de analise, especthicagio
o codihcacdo de um sistema,

Mo pamero ciclo, gera-se um produto simplificado em pouco tempo, de modo que o usuanio poss
oxainad-o o refinar as suas domandas,

Mos ciclos seguintes, o produto ¢ aperleicondoe ¢ novas lungdes 00 sucossivamenio
mydementadas, afé se chegar ao produto final



