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EMPRESAS BRASILEIRAS DESENVOLVEDORAS DE SOFTWARE: 

UMA AVALIAÇÃO DAS CONDIÇÕES DE QUALIDADE E COMPETITIVIDADE 

INTRODUÇÃO 

O objetivo deste trabalho é avaliar a atual situação das empresas brasileiras de software no 

que se refere às condições de qualidade e às possibilidades para sua inserção competitiva, 

levando em consideração as especificidades do segmento de mercado em que a empresa atua, e 

tendo como pressuposto que a qualidade é condição mínima necessária para que a empresa possa 

competi L 

O rápido desenvolvimento obtido pela informática nas duas últimas décadas, 

proporcionou um crescimento, também bastante acentuado, no desenvolvimento de programas 

para computadores, chamados software. De início, esse intenso desenvolvimento ocorreu, em 

grande parte, dentro de empresas de diversos segmentos da atividade econômica que buscavam 

na informática um meio para o aumento da produtividade_ Em uma segunda fàse, os programas 

passaram a ser desenvolvidos por empresas especializadas nessa atividade, as software-house.v. A 

evolução desse processo conduziu à formação do que tem sido chamado de ''indústria de 

software". 

O termo "indústria de software" é utilizado entendendo-se o conceito de indústria em um 

sentido bastante amplo, como um conjunto de empresas com um produto característico (no caso, 

o software) independentemente do conceito tradicional de indústria como transfbrmadora de 

matéria-prima para produção de mercadorias. A indústria de software possui uma matéria-prima 

bastante peculiar, constituída basicamente de conhecimento, e o produto gerado é uma seqüência 

de linhas de programação denominadas ''programas de computador", ou software. 

A indústria de software é composta por diversos tipos de empresas que se caracterizam, 

c.s.sencialmcnte, pela produção de programas que serão processados em equipamentos de 

informática, ou seja, em hardware, e pelo uso intensivo de tecnologia de informação no processo 

de desenvolvimento e utilização do produto. Trata-se de uma indústria bastante dinâmica na qual 
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se destaca a velocidade com que as inovações são introduzidas e transformadas em novos 

produtos, bem como sua rápida obsolescência. 

Por ser formada por um conjunto de empresas altamente dinâmicas tecnologicamente e 

que atendem a uma grande diversidade de setores econômicos (dado que a informática permeia 

todos os setores, cada qual com sua especificidade e diferenciação), as empresas que integram o 

setor e os procedimentos que elas adotam apresentam uma grande heterogeneidade. A 

complexidade e a heterogeneidade dificultam diagnósticos para identificar os dete1minantes de 

sua dinâmica. Análises que não levem em consideração estas características têm dificuldades para 

realizar uma correta interpretação do setor, do seu potencial e das suas necessidades; impedindo a 

implementação de ações e políticas para seu desenvolvimento. 

Esses aspectos, e o tàto de que a pressão por competitividade exige importantes alterações 

tecnológicas e administrativas em praticamente todas as atividades econômicas, têm estimulado a 

execução de uma série de estudos com o intuito de indicar os principais fàtores componentes da 

competitividade dessa indústria. Embora o número de estudos venha aumentando, o setor de 

software ainda carece de análises que identifiquem adequadamente os seus fatores de 

competitividade e, em especial, a forma como alguns fatores específicos a influenciam, devido ao 

seu particular dinamismo e segmentação. 

A competitividade é entendida por Coutinho e Ferraz (1993, p. 18) como "a capacidade 

da empre!N.l de formular e implemenlar estratégias concorrenciais, que lhe permitam conservar, 

de forma duradoura, uma posição sustentável de mercado". Na área de software, como em 

outros setores intensivos e dinâmicos em tecnologia, o sucesso competitivo depende 

prioritariamente ''... da criação e da renovação das vantagens competitivas por parte das 

empresa!>, em um processo onde cada produtor se qforça por obter peculiaridades que o 

distingam .fàvoravelmente dos demais, como, por exemplo, custo e/ou preço mais baixo, melhor 

qualidade, menor lead-Jime, maior habilidade de servir à clientela, etc. " (Coutinho e Ferraz, 

1993, p. 18). Vale dizer, as vantagens competitivas precisam ser desenvolvidas e acumuladas nas 

empresas num processo que requer tempo, além de uma melhora na organização e estmturação 

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

institucional no qual a empresa se insere, de modo que suas estratégias se consolidem, 
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consolidando-se a própria indústria. Nesse percurso, rumo à consolidação da indústria, a 

qualidade sobressai como um dos fatores fundamentais. 

A qualidade é um componente mínimo exigido que sempre deve estar presente na 

empresa de software, pois é condição sine qua 11011 para a sua sustentabilidade, devido ao seu 

conteúdo tecnológico, dinamismo e interação que mantém com os outros setores econômicos 

onde o software se aplica. 

Neste trabalho avalia-se a situação das empresas brasileiras de software quanto à 

qualidade. Esta avaliação é necessária em um momento em que a maior abertura da economia 

brasileira atrai cada dia mais concorrentes externos. 

Qualidade em software, não significa perfeição do produto ou da empresa. Erros e 

defeítos sempre vão existir, especialmente em um setor extremamente dinâmico na incorporação 

de inovação. Qualidade significa a busca permanente de ferramentas mais adequadas de 

desenvolvimento; o acompanhamento da constante evolução das nonnas e procedimentos 

técnicos da engenharia de software; a qualificação e o treinamento dos recursos humanos~ e um 

melhor e mais estreito relacionamento com os centros de pesquisa tecnológica e com o público

alvo. 

A partir dessas considerações, e aproveitando a existência de um questionário sobre 

qualidade no setor de software brasileiro, que foi aplicado pela Secretaria de Política de 

Informática e Automação (Sepin) do Ministério da Ciência e Tecnologia, avalia-se o estado da 

arte da qualidade nas empresas brasileiras segundo a área de aplicação do software. 

A análise é desenvolvida a partir de um conjunto de informações que indicam a percepção 

das empresas de software brasileiras quanto à importância da qualidade como tàtor de 

competitividade, tais como: o número de profissionais qualificados que possui; o total de horas de 

treinamento que disponibiliza para os fimcionários; a implementação de programas de qualidade 

na empresa; a certificação do sistema; o estímulo à panicipação dos funcionários~ a realização de 

pesquisa com clientes; as técnicas de engenharia de software adotadas, entre outras. As 

informações são reunidas em quatro grupos conformando quatro indicadores, a saber, da gestão 

da qualidade, dos recursos humanos, do treinamento e do atendimento ao cliente. AS empresas, 

divididas segundo área em que atuam, são avaliadas quanto ao atendimento a esses indicadores . 
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O trabalho está estruturado em três capítulos. No primeiro capítulo são identificadas e 

sistematizadas as principais características da indústria de software, relatando seu 

desenvolvimento recente no mundo e no Brasil. No capitulo dois, são analisados os principais 

fatores de competitividade para a indústria brasileira de software. A partir dessa análise, avalia

se, no capítulo três, o estado da arte da qualidade nas empresas brasileiras de software como um 

condicionante para a cornpetitividade dessas empresas. 

5 



l. CARACTERIZAÇÃO DA INDÚSTRIA DE SOFTWARE 

Neste capítulo são apresentadas algumas das principais características da indústria de 

software, em seguida são sistematizados dados estatísticos que mostram a evolução econômica 

desta indústria no Brasil e no mundo nos últimos anos. Depois disso, serão descritas duas das 

tipologias mais freqüentemente utilizadas para distinguir seus produtos. 

A indústria de software é parte das atividades relacionadas à tecnologia da informação, 

que engloba um conjunto de tecnologias utilizadas na manipulação da informação 

(te!ecomunicações, informática, software, transmissão de dados, criptografia, etc} Dentro dessas 

tecnologias, o software é uma unidade de armazenamento de conhecimentos dispostos de maneira 

organizada e seqüenciaL Essa unidade é utilizada por um mecanismo processador (hardware) 

para o qual transmite as informações. Pode estar separado da máquina processadora, 

consubstanciado em um disquete ou compacl disc, incorporado a ela, ou disponibilizado em uma 

rede de máquinas. 

A indústria de software apresenta como principais características: " ... a alta velocidade na 

introduçâo de inovaçôes técnicas e no desenvolvimento de produtos, novos ou existentes; a 

competição acirrada; o baixo investimento em capital fixo; e a capacidade criativa e imelectual 

da mão-de-obra, que é o seu grande ativo. " (Castelo Branco & Melo, 1997). Trata-se de uma 

indústria cuja propriedade básica é um marcante dinamismo tecnológico e organizacional. O 

dinamismo tecnológico é fruto do desenvolvimento extremamente veloz das tecnologias da 

informação e da incorporação cada vez maior dessas tecnologias por outros setores da atividade 

econômica. Organizacionalmente, trata-se de empresas que precisam constantemente monitorar o 

desenvolvimento tecnológico, criando produtos e estabelecendo novos mercados em um universo 

muito amplo, o que demanda extrema agilidade e capacidade para localizar e se adequar 

rapidamente a essas oportunidades. Essas características deteminam uma grande dependência das 

empresas de software em relação ao seu capital humano, ativo que acumula as capacitações de 

âmbito tecnológico e organizacional. 1 

1 Dcstacam~sc. dessa forma, os elementos tácitos e específicos íncorporados na mi'io-de+{)bnt (Nelson & Winter, 
1')77). 
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O dinamismo do setor de software faz com que apresente uma alta taxa de natalidade e de 

mortalidade de empresas, bem como uma constante transformação no perfil das mesmas quanto 

ao seu conteúdo tecnológico e sua forma de organização, dificultando a coleta e sistematização de 

dados. Assim, o setor é composto por um conjunto jovem e heterogêneo de empresas, cujos 

produtos participam dos mais diferentes setores da atividade econômica, nas mais diversas 

condições. Pode, por exemplo, ser insumo tecnológico para algum outro setor ou pode ser 

simplesmente produto para consumo direto. 

O fato da indústria de software estar composta por um conjunto de empresas que 

participam de estmturas de mercado diferenciadas leva a comportamentos e estratégias de 

desenvolvimento de software também diversificadas segundo a área de atuação. Por exemplo, as 

estratégias: das empresas desenvolvedoras de software para o segmento de entretenimento serão 

diferentes das adotadas pelas empresas que desenvolvem software para automação na área de 

saúde, Por esse motivo, os fatores de competitividade não apresentam o mesmo peso em todos os 

segmentos da indústria de software. Daí a importância das análises sobre os fatores de 

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

A atividade industrial é atendida por grandes corporações com produtos padronizados e 

escala de produção estabelecida mundialmente, como é o caso da Microsoft, da Oracle, lBM e 

outras. M-as, ao mesmo tempo, existem nichos para um elevado número de pequenas e 

microempresas de software. Essas empresas surgem devido as barreiras a entrada de grandes 

empresas nesses mercados, determinadas pelo tamanho do mercado, por fatores geográficos, 

fi-omeiras, costumes, língua, e outras especificidades nacionais, regionais ou setoriais. 

No mundo, a oferta de software está concentrada em poucos países, contando atualmente 

com liderança norte-americana.2 Devido a esta concentração, o Brasil ainda é um agente modesto 

no cenário mundial, apesar de ocupar posição de destaque entre os dez maiores- mercados 

consumidores e produtores de software. 

As empresas brasileiras têm buscado aumentar a sua participação no mercado mundiaL 

Internamente, o desenvolvimento da indústria tem sido bastante rápído, apresentando altas taxas 

de crescimento na produção e comercialização de software. Externamente, procura-se uma maior 

é Observar ®dos de üunpos, liJ% (Tabelas 2 c 4 neste capítulo). 
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inserção do produto brasileiro no mercado mundial, por meio de políticas de apoio aos negócios 

no mercado externo que incentivam a localização de produtos nacionaig, 3 o marketing e a 

comercialização e distribuição no exterior (o Programa Softex 20004 é um exemplo dessa 

política). 

Embora haja espaços interessantes para pequenas e mtcroempresas, a dinâmica da 

indústria é dada pelas empresas líderes que determinam o padrão técnico a ser seguido pelas 

demais. Uma vez consolidada uma determinada tecnologia corno padrão, toma-se possível o 

surgimento de numerosas empresas (geralmente microempresas) voltadas ao desenvolvimento de 

aplicativos com base nessa tecnologia. Isso fàz com que muitas empresas sejam estruturadas 

apresentando um portfolio composto por poucos produtos (na maioria das vezes, por um único 

produto) desenvolvidos para "rodar" na plataforma dominante. A situação descrita contribui com 

a fragilidade das pequenas empresas e, conseqüentemente, com a alta taxa de mortalidade. 

No topo da indústria têm-se uma luta acirrada pelo estabelecimento de padrões que, no 

médio prazo, se traduz em exercer a liderança no mercado. 5 Na sua base, nota-se uma luta por 

sobrevivência imediata, no curtíssimo prazo, exigindo que a pequena empresa detecte 

oportunidades para desenvolvimento de produtos e que seja capaz de se adequar constantemente 

às mudanças tecnológicas. 6 Isso não impede que, com o dinamismo intenso das tecnologias da 

infOrmação, outras empresas não venham efetuar inovações que possam questionar a liderança, o 

que implica afirmar que essa indústria não permite acomodação por part.e de quem está na 

liderança. 

As empresas brasileiras não possuem a capacidade de determinar padrões tecnológicos. 

Nesse mercado, elas se comportam como agentes que atuam no sentido de acompanhar os rumos 

do desenvolvimento tecnológico aproveitando oportunidades onde podem competir. Essas 

3 Denomina-se "localização" à adequação do software às particularidades do mercado, São atividades de localização 
a tmduçâo, adequação à legislação local, aos costumes, etc, 
~ Progmma Brasileiro de Software para Exportação do Ministério da Ciência e Tecnologia críado em 1993 para 
ap:üar as empresas de software que querem atingir o mercado extemo. A meta do Programa era que o software 
brasileiro ocupasse l% do mercado mwldial até o ano 2000, 
5 É o caso, [X}f exemplo, da Microsoft, com seu sistema opemciona.l Windows, que ganhou a disputa com outros 
produtos e propiciou o surgimento de inúmeras pequenas empresas desenvolvedoras de software que utili;r..am esse 
sistema opemdonal. 



oportunJdades demandam pouco investimento financeiro, mas envolvem muita capacitação dos 

recursos humanos, qualidade e conhecimento oriundo de outras áreas. São agentes passivos na 

disputa pelo estabelecimento de padrões, mas ativos na disputa por segmentos específicos de 

mercado, 

Resumindo, a indústria de sollware caracteriza-se pelo dinamismo tecnológico e 

organizacional, a capacitação dos recursos humanos, o elevado conhecimento da área onde o 

software é aplicado, e a permanente interação com todos os outros setores econômicos. Cabe 

agora situar essa indústria no seu contexto histórico, observando a forma como o Brasil está 

conquistando a sua fatia no mercado mundial. 

LI O desenvolvimento recente da indústria de software 

A indústria de software está intimamente ligada ao desempenho da automação e da 

inlbrmatização dos setores econômicos. De uma maneira mais direta, está estreitamente 

relacionada com o desempenho das vendas e incorporação de equipamentos (hardware) nas 

atividades sócio-econômicas. O crescimento da base instalada de computadores é pré-condição 

para que a indústria de software se desenvolva. 

No Brasil, a reserva de mercado para a informática foi um importante fator de 

desenvolvimento para as empresas de informática e de software e de estímulo ao surgimento de 

recursos humanos especializados. 7 E o fim da reserva, em 1992, intensificou o processo de 

infOrmatização, que se encontrava reprimido pela defasagem da tecnologia nacional, propiciando 

o aumento da base instalada de microcomputadores e do uso de programas. 

Os Estados Unidos apresentam, segundo Campos ( 1996), a maior base instalada de 

microcomputadores do mundo, aproximadamente 85 milhões de unidades, correspondendo a 

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

(> A sobrevivência das pequenas empresas est:i vinculada, por exemplo, à adoção da tecnologia Mícrosofi_ Por sua 
vez, na medida em que mais empresas desenvolvem seus produtos para o sisterna Windows, mais ele se estabiliza 
como fXIdrJo tecnológko. 
1 Ver Zukowski, JIJIJ4, que 1n1tu do dcsenvoh,ilncnto da índústri;l brasileira de software amJ!isando os cJCitos da 
reserva de mctcado. 



O Brasil ocupa, segundo essas estatísticas, o oitavo lugar com 1,7% da base instalada 

mundial, e um número de microcomputadores estimado em 3,& milhões de unidades em 1996. No 

entanto. o ritmo de crescimento desses números é mais intenso no Brasil que nos países que estão 

adiante nessa escala. 

Gráfico 1. Base instalada de microcomputadores em países selecionados - 1996 
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Fonte: Cwnpos, 1996 

O rápido crescimento da base instalada de microcomputadores no Brasil (Tabela I) vem 

ocorrendo em função de dois movimentos básicos que se associam: i) preços e condições de 

comercialização dos produtos; e ii) expansão do mercado. O primeiro diz respeito à diminuição 

dos preços dos produtos, melhoria da rede de comercíalização, distribuição e assistência técnica, 

além das facilidades de financiamento ocorridas na economia brasileira nos últimos três anos. O 

segundo, é resultado dos investimentos em modernização do parque de máquinas e equipamentos 

de automação, bem como dos procedimentos gerenciais, que vêm se acelerando em praticamente 

todos os setores da economia brasíleira. 
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A alta e persistente taxa de vendas de computadores no Brasil tem pressionado a indústria 

de software para o atendimento aos. mais diferentes segmentos que estão se infOrmatizando 

(financeiro, comercial, saúde, educação, agricultura, etc.). 

Tabela 1. Evolução do número de microcomputadores vendidos no Brasil, da base instalada e do 

Ano Entregu 
(mil) 

1991 200 
l!J92 350 
1993 4MO 
19'.!4 650 
1995 R60 
1996 1120 
!1)')7* 1430 
!99K* 1790 
! ')1)9* 21KO .. ·. ' hmtc. c,unpo~. J')LJ6. 

( •) l'roj<.:ção 

preço umtano do oroduto (1996) 
Venda Base insrulada TaX1l de crescimento Preço unitário 

(milhões US$) {mil) da base instalada(%) (US$) 
420 970 - 2100 
470 1240 27,8 1343 
700 1600 29,0 1458 
920 2200 375 1415 
1270 2!00 2H,6 1477 
1680 3lHO H,6 1500 
2170 4860 27,6 1517 
2750 6160 26,7 1536 
3400 7720 25,1 1560 

Pelos dados da Tabela l, pode-se observar o ritmo intenso de vendas dos 

microcomputadores e a evolução da base instalada no país, com uma taxa de crescimento 

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

Estima-se que o Brasil poderá ter, em 1999, um número de aproximadamente 7,7 milhões 

de computadores, podendo chegar a 10 rnilhões,lj o que o poderia colocar o país entre os cinco 

maiores do mundo em base instalada. Está se formando um parque de máquinas considerável, o 

que configura um mercado atraente para a demanda de produtos (software) já existentes e para o 

desenvolvimento de novos produtos. Supondo que cada máquina utilize o sistema operacional da 

Microsoft, por exemplo, ao custo de 100 dólares o software, têm-se um mercado potencial de 1 

bilhão de dólares somente em sistema operacionaL 

Essa rápida expansão no número de computadores, com taxa de crescimento acima de 

25% ao ano (Tabela l ), não só viabiliza um número maior de empresas atuando para atender as 

necessidades pa1iicularizadas dos demandantes, bem como configura um mercado com escala 

~ Dados mais otimistas quanto ao ritmo de crescimento da economia brasileira, efetuados também por Campos 
(1996), faz tmw previsão de cerca de lO milhões de computadores no país em 1991J. 
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suficiente para que grandes empresas desenvolvedoras, com soluções já implantadas em outros 

países, se interessem pelo mercado brasileiro. 

1.1.1 Evolução recente da indústria de software no mundo 

A indústria de software tem sustentado nos últimos anos taxas de crescimento bastante 

altas, praticamente em todos os paises. No ano de 1994, segundo Campos ( 1996), os Estados 

Unidos representavam 43,5% do mercado mundial de inforrnática, com um valor estimado de 

aproximadamente 184 bilhões de dólares, seguidos do Japão, com pouco mais de 60 bilhões. 

Nessa escala, o Brasil aparecia em nono lugar, com um mercado de aproximadamente 7,4 bilhões 

de dólares (Tabela 2)" 

a e a . T b J 2 Mercado mundial de informática (1994) 
País US$ bilhões % 

I USA 11-13,6 41,5 
2 Jap.i'io 60,1-1 14,4 
3 Alem:mha 32,1) 7,8 
4 França 22,4 5,3 
5 lnglatcrm 2l,l 5,0 
6 Itália ll,R 2,8 
7 Canadá l) ,3 2,2 

" Holanda 7,6 1,8 
9 Brasil 7,4 1,8 
!O Austrália 5,5 1,3 
li Suíça 5,5 l) 
12 Espa.nlm 5,1 1,2 
13 Suécia 4,6 1,1 

Outros 45,0 10,7 
ToWI 422,5 100 

hmh: { mnpos, I 9%. 

Os dados da European lnformation Tecnology Organization (EITO), para 1994 (Tabela 3) 

confirmam os Estados Unidos como o maior mercado mundial em hardware, software e se!Viços 

ligados à informática, seguidos da Europa Ocidental e do Japão. Os Estados Unidos representam 

cerca de 40% do mercado mundial. 
12 



T b I 3 a e a • Merca d M d' I d I f o un •• e n ormática, por segmentot 1995, e projeção para 1997 
Hardware %si total Software %s/ total Serviços %s/ total Tot.al 

Ellfõ'P:\ Ocidenlll.l 1995 62,4 44,0 29,2 20,6 50,3 35,4 141,9 
1997 71,4 44.1 34,') 21,6 55,5 34.1 161.8 

Europa Oriental 1995 3,2 68,1 0,6 12,8 0,9 19, l 4,7 
1997 3,9 68,4 0,7 12.3 1,1 19,3 5,7 . 

EUA 1995 88,1 44,7 36,7 18,6 72,5 36,7 1'.17,3 
1997 101,9 43,0 48,5 20,5 86,7 36,6 237,1 

~7' 

Japão 1995 36,5 49,0 7,6 10,2 30,4 40,8 74,5 

1997 42,2 51,0 7,9 9,6 32,6 39,4 82,7 

Resto do Mundo !995 30,0 46,6 5,6 8,7 28,8 44,7 64,4 
!997 39,0 44,7 11,0 12,6 37,2 42.7 87,2 

--·-~· . 
Mundo 1995 220,2 45,6 7Y,8 16,5 182,9 37,9 482,9 

1997 258,4 45,0 103 17,9 213,2 37,1 574,6 
' 

,. 

" l onte_ Rdatóno E! lO, I IJ%. 
V<tlores em bilhões de ECU. Taxa de câmbio conslrulle de 1994.· I ECU = l,\9 US$. 

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

uma rápida expansão das tecnologias de informação em países fora do eixo EUA - Europa -

Japão, onde as taxas de crescimento previstas para o resto do mundo superam as taxas desses 

países ou região, especialmente quanto ao segmento de sotlware. As taxas de crescimento para 

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

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

15,0% e 2, 1%. 

T b I a e a 4. c 'd' d .resc1mento me 10 anual prevtsto para os mawres merca os- 1997195 (% ) • 
Europa Europ.1 Estados Japão Resto do Mundo 

Ocidental Oriental Unidos Mundo 
Hardware 7,0 10,8 7,6 7,4 14,0 &,3 
Software 9,2 11,9 15,0 2, l 39,4 13,6 
Serviç_9s 5,1 1 1,0 9,3 3,5 13,7 7,9 . .. ... 

fonte. Rdatóno f.IJO, 1996 . 

Outro Instituto que acompanha a evolução deste mercado no mundo, o lntemational Data 

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

de software em 1997 deveria atingir a cifra de 121 bilhões de dólares, com crescimento médio 

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

ocorreriam esse crescimento estariam na América Latina e na Ásia (excluindo o Japão). 

No que se refere ao mercado europeu, a Tabela 5 mostra um crescimento médio de cerca 

de 24% nessa indústria entre 1991 e 1995, destacando-se a evolução dos serviços de rede (com 

63,6%) e o segmento de software aplicativo (com 43,2%). 

Observa-se que as menores taxas de crescimento ocorreram em manutenção e supm1e 

para hardware e serviços de processamento de dados, mostrando que esses segmentos vem 

diminuindo sua participação relativa no mercado europeu. Possivelmente, em função da rápida 

obsolescência dos equipamentos, das facilidades para sua troca, do suporte dado pelos próprios 

làbrícantes, e da acelerada evolução da capacidade dos equipamentos em armazenar e processar 

dados, com programas mais eficientes e rápidos, essas atividades vêm deixando de ser 

significativas, perdendo espaço para o desenvolvimento de software e serviços de rede. 

O desenvolvimento das redes de computadores, aliás, merece um destaque especial pelo 

impacto que pode e está causando no mercado de sot1ware. Pois, ao pemlitir uma maior interação 

entre os computadores, também entre os produtores de software, que podem agora desenvolver 

produtos conjuntamente, a partir de qualquer local do planeta. Isso viabiliza o desenvolvimento 

de projetos coordenados por uma empresa e executados por diversas outras, ern qualquer parte do 

mundo, desde que se observem condições mínimas de qualidade. 9 

T b I 5 E I - d . d' t . d a e a . vo uçao am us na e so ft ware na uropa (1991 1995) -
Categorias 199511991 (%) 

Systems software 2~,1 

Application software 43,2 
Software prod.ucts 34,5 
Profcssional servkes 28,2 
Processing servíces 15,3 
Nctwork services 61,6 
Hardware mainlenancc & support scrvices 5,4 
Services 20,4 

Tot<ll 24,3 
« 

í·onte. Rdatóno Etl O, 1994. 

~ Isso é particulannente importante pam as pequenas e médias empresas (PMEs) bastante presentes nessa indústria, 
dadas as possibilidades de desenvolvimento de projetos cmúunlos, compartilha!ldo riscos e custos. 
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Pelos dados observados nota-se que nos últimos tempos, vem ocorrendo uma rápida e 

consistente disseminação das tecnologias de informação nos países periféricos, em especial, tem 

sido mais intensa a taxa de crescimento do segmento representado pelo software. Dos grandes 

mercados nacionais, o Brasil tem se destacado pela grande evolução da base instalada de 

microcomputadores, e também pela alta taxa de crescimento em software. Por esse motivo, têm 

se transformado em alvo das estratégias de inúmeras empresas desenvolvedoras com atuação 

mundial. É de se esperar que seja, cada vez mais, o centro dessas estratégias na medida em que o 

mercado interno vá concretizando todo o seu potencial. 

t. L2 O nJercado brasileiro de software 

A indústria de software no Brasil ainda é pouco conhecida, principalmente pela escassez 

de dados disponíveis. Algumas instituições10 tem se preocupado por acompanhar o setor, mas as 

informações ainda são precárias, em pa11e por se tratar de um setor jovem e dinâmico. 

O esforço para coletar e manter dados atualizados e consistentes sobre essa indústria 

requer uma estrutura permanente e cara, além de recursos humanos especializados, que muitas 

instituições não conseguem isoladamente manter, e a coordenação existente entre as instituições 

que atuam no setor ainda não atingiu grau suficiente de maturidade para que esse trabalho ocorra 

num processo de sinergia e distribuição de esforços, o que redundaria em maior eficiência na 

coleta de informações. 

Com trabalhos sendo executados paralelamente, e com diferentes enfoques, os poucos 

dados existentes divergem devido à metodologia de coleta e de análise, à falta de unifOrmização 

dos conceitos envolvidos, à periodicidade, etc. Desta forma, quem deseja pesquisar o setor tem 

que trabalhar em condições bastante precárias. 

Por exemplo, quando se trata do número de empresas existentes no país, as informações 

são bastante diversas, segundo a Assespro {Associação de Empresas Desenvolvedoras de 

Soílware) esse número poderia ser da ordem de 16.000 empresas, observação esta fCita em 

1" Tais como, Asscspro, Sepin, Sociedade Softex, Abince, Sebrae, Finep, f3NDES, IEES, e outras. 
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decorrência do número de Cadastros de Contribuintes (CGC) existentes. Essa informação é, no 

entanto, p-auco consistente, dado que não é possível saber se se trata de empresa d~senvolvcdora, 

revendedora, consultoria, etc. Do mesmo modo, muitas das empresas podem ter deixado de 

existir e simplesmente não deram "'baixa" no cadastro; outras, apenas existem no cadastro, sem 

nunca ter chegado a executar qualquer atividade produtiva. 

Algumas instituições tentaram construir um cadastro de empresas desenvolvedoras 

existentes no BrasiL A grande diftculdade nesse trabalho é mantê-lo atualizado, com informações 

especificas sobre a localização das empresas, tipo de produto que desenvolvem, tecnologia que 

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

A Secretaria de Política de Informática e Automação (Sepín) do Ministério de Ciência e 

Tecnologia (MCT) é um órgão que procura acompanhar mais detidamente o setoL Anualmente, a 

Sepin executa um levantamento de informações sobre informática no país, englobando empresas 

de hardware, software e serviços. Esses dados são publicados na forma de um Panorama do Setor 

de lnfOrmâtica Brasileiro. Tnicialmente, em 1978, esse levantamento era feito para dar uma visão 

do fàbricante brasileiro de computadores e periféricos, e posteriormente foi agregando dados 

referentes a outros segmentos da infOrmática, contando atualmente com informações fornecidas 

por cerca de 450 empresas, nacionais e estrangeiras, nas categorias de hardware, software e 

serviços técnicos. Os dados levantados pela Sepin mostram a seguinte evolução do mercado 

brasileiro (Tabela 6): 

Tabela 6. Comercialização bruta no mercado brasileiro de informática (US$ bilhões) 
Atívldadcl.ano 

Hardware 
Software 
Serviços técnicos 
Total 

'' hmtc. Scpw/MC l ( J ')97). 
(*) !<)95 -projc'JiltJ, 

1991 

5,20 
0,30 
1,60 

7,10 

1992 1993 

5,90 6, lO 
0,40 0,50 
1,70 l,RO 
7,90 8,-Hl 

1994 1995* 1995/1991 
(%) 

7,20 7,90 52 
0,60 0,70 133 
2,30 2,4-0 50 
10, JO I 1,00 55 

De acordo com os dados da Sepin, o crescimento apresentado pelo setor no Brasil 

encontra-se bem acima da média mundial em todos os segmentos, destacando-se ainda o 

crescimento do mercado de software, que apresenta uma taxa bastante superior aos outros setores. 
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Cabe ressaltar que são dados absolutos obtidos por meio de questionários junto a um número de 

empresas que varia de ano para ano (em 1995 foram 445 empresas pesquis.adas no total), e não 

uma projeção para todo o mercado. 

Dessa forma, é possível que os dados apresentados para o segmento de hardware estejam 

próximos da total, em função do menor número de empresas que atuam no segmento, sendo 

possível que a amostra da Sepin tenha conseguido cobrir a grande maioria delas. Todavia, para 

soHware, a amostra consultada variou de l 06 empresas em 1991 para l33 em 1995 e é bastante 

reduzida perante o universo estimado de empresas existentes no país_ 1 1 

Os números 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 informática do Brasil, os de Weber (Tabela 7) são uma 

estimativa projetada para todo o mercado brasileiro, caracterizando o software em três categorias, 

software pacote, software sob encomenda e software embarcado. 

Tabela 7. Distribuição da comercialização bruta por tipo de software (lJS$ bilhões) 
Ano Software pacote Software encomenda Software embutido Total software 
J')')l 0.7 0.4 1.1 
l'J<J2 0.8 0.4 1.2 
I 993 1.0 0.5 1.5 
!994 1.2 0.6 1.8 
1995 1.2 0.7 1.9 
J99ó* IA 0.8 2.2 
}997* 1.6 0.9 2.5 

J OillC. Wd>er, J997b. 
(''') proj..:~ão em US$ bilhão 
(-)dados não di~pon.ivcis 

Urna outra entidade que levantou dados sobre o setor foi o Programa Softex, motivado 

pela necessidade de conhecer as empresas e o mercado brasileiro para poder desenvolver as suas 

atividades. de apoio à participação de produtos brasileiros no mercado externo. O conhecimento 

das empresas e do mercado brasileiro, precisava ser bastante preciso para que as ações planejadas 

pelo programa fOssem eficazes. Para isso tornou-se necessário a constmção de um sistema de 

Informações sobre essa indústria. Dessa forma, iniciou-se, em 1995, a construção do Sistema 

11 As estimativas mais conservadoras apontam para 3.500 empresas. As menos, trabalham com 5.000. 
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Brasileiro de lnfonnações sobre Software (SBTS), composto de bancos de dados sobre o mercado 

e as. empresas brasileiras desenvolvedoras de software. 

Quando o Softex, no final de 1996, deixou de ser programa do governo e passou para a 

iniciativa privada, transformando-se em Sociedade softex, terceirizou o sistema para o Instituto 

de Estudos Econômicos em Software (IEES), spin-off do Programa Softex constituído pela antiga 

equipe de pesquisa do programa. 

O IEES mantém atualmente informações cadastrais sobre aproximadamente 3.200 

empresas -desenvolvedoras de software no país, estimando a partir desse número, que o Brasil 

possui cerca de 4.500 empresas atuantes, com aproximadamente 110 mil pessoas empregadas 

diretamente. 

O IEES coleta informações sobre as empresas a partir do momento em que estas 

apresentam uma maior visibilidade no mercado, ou seja, procuram se fàzer notar por meio de 

publicidade, participação em feiras e/ou eventos tCcnicos, participação em associações, etc. 

Garante-se, dessa forma, que a amostra do Instituto contemple as empresas desenvolvedoras 

sígnificativas economicamente (que se sustentam com essa atividade). Estas empresas são 

predominantemente pequenas e microempresas com baixo faturamento médio. 

Campos (1996) mostra a evolução do faturamento no setor de infOrmática e sua projeção 

até 1999 (Tabela 8). Observa-se que o mercado de software, em 1997, era da ordem de l ,7 bilhão 

de dólares, sendo projetado para 1999, um valor de 2,3 bilhões de dólares, com crescimento 

estimado de 35%. 

Tbi8EI'd(t t t d · r 'f • e a . vo uçao o a uramen o no se o r em orma tca no B 'I (b"lh' d US$) fll.SI ' oes e 
fulO Hardware Software Serviços Total 
t99! 5.5 0,8 1,6 7,9 
J 992: '·" 0,9 1,8 &,5 
1991 6,4 l ,O 1.7 y, I 
199-1- 7 •• 1.1 2.2 10,7 

1995 8,5 1,3 2/> 12,-1-
]1)9{_; 9,8 1,5 J,O 14,] 
1997 11,] 1,7 3,>1- 16,4 
I'J9& 12,9 2,0 4,0 I 8 ,!J 
1 '-)!)') 14,9 2,3 4,6 2l,X 

. . " I unt..;. Cmnpo::;, 1 )9()_ 
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O mercado mundial de software está crescendo com taxas mais elevadas que outros 

setores da economia_ lsto também acontece no Brasil, que começa a fazer parte do cenário 

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

Neste trabalho, analisa-se a forma como se constrõem, neste quadro tão dinâmico de 

crescimento e inovação, as estratégias concorrenciais por parte das empresas brasileiras de 

software e das instituições e entidades interessadas em seu desenvolvimento e identificam-se os 

fatores que pennitem maior competitividade ao setor, estimulando também a competitividade de 

outros setores da economia onde o software se aplica. 

Para compreender como funciona esta indústria tão segmentada, é necessário a construção 

de tipologias que englobem padrões de comportamento e estratégias similares. Essa tipologia é 

baseada nos tipos de software e pode ser feita de várias fbrmas_ A seguir, são descritas algumas 

das tipologias mais freqüentes. 

1.2 Segmentação da indústria por tipo de software 

A segmentação da indústria por tipo de software pode ser feita de diversas mane1ras, 

dependendo do tipo da análise. Para o objetivo deste trabalho, interessam duas classificações 

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 Classificação do software de acordo com sua entrada no mercado 

Considerando-se a forma com que o software se apresenta no mercado, pode-se distinguir 

três tipos de produtos nessa indústria, que envolvem estratégias diferenciadas de atuação no 

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

O sotlware pacote, é um produto que chega ao mercado consumidor completo, ou seja, 

não precisa de mais nada para ser vendido, podendo ser de uso geral ou ter conteúdo específico. 
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Nesse último caso, vai se caracterizar pela abrangência com que trata esse segmento específico. 

Por exemplo, um pacote administrativo, que apesar de ser específico para a área administrativa 

pode ser utilizado por diversas empresas. Caracteriza-se por permitir certa independência do 

usuário com respeito ao desenvolvedor. Desta forma, os requisitos de interação usuário-pordutor 

são de pouca relevância, o que permite que o produto seja comercializado majoritariamente na 

forma indireta. Nesse caso, deve possuir uma rede de distribuição eficaz. Para atender a demanda 

dispersa e genérica deve possuir grande versatilidade. 

Para o software pacote obter sucesso no mercado é necessário que o produto seja adotado 

como padrão em sua área de atuação. Para que isso ocorra é necessário que sejam preenchidas 

duas necessidades básicas: a primeira, é um investimento relativamente grande no seu 

desenvolvimento, pois o produto deve conter o estado da arte da tecnologia, e a segunda, é um 

grande esforço de marketing e distribuição para consolidar o produto imediatamente como 

padrão, para que se obtenha escala suficiente nas vendas. Esse é um segmento onde a competição 

por incorporar inovação tecnológica é muito fOrte, o que faz com que seja necessário 

investimento permanente em tecnologia. 

O software pacote mais específico para alguns segmentos de mercado necessita de 

investimentos menores para sua comercialização que o de uso mais abrangente. Em 

compensação, o seu desenvolvimento é mais demorado porque incorpora conhecimento 

específico da área de aplicação. 

O mercado para software pacote tende a ser altamente oligopolizado. Esse fato faz com 

que as estratégias das empresas que pretendam se manter no mercado levem em conta a 

necessidade de promover mudanças na hora celta, 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 esforços para atendê-los rapidamente. 

O software sob encomenda, ao contrário do software pacote, é um produto desenvolvido 

especificamente sob a orientação e a encomenda de terceiros, caracterizando-se pela alta 

especificidade e total adequação aos interesses dos mesmos. Trata-se de um produto envolvido 

em um serviço para um determinado cliente ou um pequeno grupo deles. Sua maior dificuldade 

não reside no desenvolvimento técnico do produto, mas na especificação das funções que deverá 
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executar caso a caso, o que exige total interação entre o desenvolvedor e o cliente. Quanto mais 

clientes o mesmo produto tiver que atender, mais adaptações terão que ser executadas no 

programa original, Como se trata de um produto exclusivo para resolver problema de uma 

demanda específica, sua lucratividade está diretamente relacionada com a complexidade das 

funções que irá executar e com os serviços técnicos associados. 

O desenvolvimento de sotlware sob encomenda envolve poucos riscos para o produtor, 

pois é desenvolvido uma vez garantida a sua colocação no mercado. Ao mesmo tempo, esse tipo 

de soflware permite uma grande especialização da empresa desenvolvedora em segmentos e 

clientes específicos, o que lhe contere vantagens competitivas importantes. 

No processo de desenvolvimento desse tipo de sotlware, a empresa demandante contrata a 

empresa desenvolvedora de software (.wflware-house), geralmente arcando com os custos do 

projeto. Estabelece-se uma relação de confiança e interação entre as duas empresas, pois, para o 

desenvolvimento do produto são necessários conhecimentos específicos, e ás vezes confidenciais, 

da empresa demandante. 

A sriftware-house ganha com este procedimento, pois não realiza investimentos com 

recursos próprios para desenvolver o produto e após sua implementação terá um cliente 

permanente, uma vez que continuará prestando serviços de manutenção e atualização do 

sot!ware. No entanto, esse processo também pode ser prejudicial à empresa desenvolvedora, pois 

limita seu campo de atuação, restringindo o número de clientes que poderá atender e a 

especialização que terá que possuir. 

Essa especialização obtida no desenvolvimento do produto induz a empresa a permanecer 

restrita à esse mercado. Como estratégia de competitividade, essa empresa não pode deixar de se 

atualizar, revigorando constantemente seu produto, isso lhe permite continuidade na prestação de 

seus serviços, e permanência no mercado. 

A maioria das empresas desenvolvedoras de software se constituem com este tipo de 

produto, pois requer baixos investimentos em capital fixo e necessita basicamente de recursos 

humanos conhecedores de tecnologia de infOrmática e do segmento para o qual irá desenvolver o 

software, portanto, é um mercado ideal para ser explorado por países onde existem recursos 

qualificados mas faltam recursos financeiros, como o BrasiL 
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O software embarcado é o que mais tem crescido, em importância estratégica e agregação 

de valor no Brasil nos últimos tempos. Trata-se de um produto desenvolvido especificamente 

para ser acoplado a um equipamento (hardware), com a função de comandá-lo, ou de agregar 

alguma nova função ao equipamento. Esse software não é comercializado individualmente, e sim 

como parte integrante de um hardware. 

Esse software realiza o comando das ações do equipamento, sendo vital para o seu bom 

funcionamento e para a introdução de novas fimções. No início, o software embarcado era 

utilizado principalmente em equipamentos industriais, executando pouquíssimas funções. 

Atualmente, com o desenvolvimento da microeletrõnica e com a forte disseminação de 

equipamentos de automação em diferentes áreas (comercial, financeira, saúde, telecomunicações 

e outras) passou a ser crescente o número de funções executadas por estes programas. 

O software embarcado era desenvolvido, no início, para uso próprio, pelas empresas 

fabricantes de equipamentos, e cuja principal atividade não era vinculada ao desenvolvimento do 

software. Vêm, no entanto, ocorrendo uma significativa alteração no perf11 dos desenvolvedores, 

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

Uma tendência observada nesse segmento é a diminuição da importância do equipamento 

(hardware) na composição do valor do bem e o consequente aumento da importância e do papel 

do software incorporado nestas máquinas. Para exemplificar isto, basta ver o desenvolvimento 

recente dos terminais telefônicos, cada vez com maior complexidade em termos de software 

embarcado, dos terminais bancários, e da presença da eletrônica embarcada nos automóveis, 

eletrodomésticos e nos equipamentos hospitalares, entre outros exemplos. O software embarcado, 

que antes representava apenas uma pequena fração do valor do equipamento, hoje, em algumas 

áreas específicas, representa acima de 50% desse valor. 12 

O Instituto de Estudos Econômicos em Software (IEES) tem realizado estudos de caso de 

empresas de software embarcado, convencido de sua importância estratégica para o aumento da 

competitividade dos outros setores da economia. Nesses estudos tem observado a evolução na 

importância econômica dos produtos e constatado as dificuldades existentes para o 

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

1 ~ Ver a esse respeito três estudos: de caso de software embarc:ldo em Almeida, 1997, 
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bem como para o recrutamento de profissionais qualificados para essa atividade. Quanto ao seu 

valor comercial. a mensuração tem sido difici\, por ser um produto que agrega valor a outro, e na 

maioria dos caso, sem acompanhamento contábil específico. 

1.2.2 CJnssificaçã.o do software segundo o tipo de mercado em que se insere 

A Indústria de software, quando observada pelo mercado em que o seu produto vai se 

inserir, pode se dividir em duas grandes categorias: software para o segmento vertical e para o 

segmento horizontaL O software de segmento horizontal é aquele de uso generalizado, um 

software básico com uma função específica que o toma capaz de ser utilizado em diversos 

setores, e por uma clientela heterogênea. Para que isso ocorra, é necessário que seja um produto 

bastante flexivel. 

Seu conteúdo é geralmente proveniente da área de infOrmática, possuindo pouco conteúdo 

especifico de outra área de conhecimento. Isso garante a versatilidade necessária para ser usado 

em àreas bastante distintas, dado que seu objetivo é resolver problemas informacionais básicos, 

comuns a essas diversas áreas. Produtos dessa natureza podem ser, por exemplo, um sistema 

operacional, um processador de texto, um banco de dados, uma planilha eletrônica ou um 

software de comunicação. 

O software horizontal é um produto com características de desenvolvimento propícias 

para ser cornercialízado em grande escala. Como é intensivo em tecnologia de informação e pode 

ser usado amplamente, precisa ser adotado eomo padrão para remunerar o investimento efetuado. 

Assim sendo, a produção deste tipo de software além de cara, necessita de um grande 

investimento na estruturação e consolidação de canais de comercialização e distribuição e no 

estabelecimento de um eficiente marketing. 

O software para o segmento horizontal também pode se caracterizar pelo ciclo curto de 

vida do produto, em função do forte dinamismo que caracteriza as tecnologias de informação. 

Como este tipo de software é intensivo nessas tecnologias, a necessidade de mudanças é 

acentuada, resultando no lançamento contínuo de versões. 
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A competição no segmento horizontal é forte, com o predomínio de poucas empresas com 

atuação mundial, e baseada principalmente no marketing do produto e no seu conteúdo 

tecnológico. Como é intensivo em tecnologia de informação, o produto pode ser desenvolvido em 

qualquer parte do mundo, sendo depois localizado onde se desejar. A estratégia de associação 

e/ou parceria com grandes empresas produtoras de hardware também facilita a distribuição e a 

definição do produto como padrão tecnológico. Nesses casos, o mercado fica altamente 

oligopolizado tornando difícil a entrada de pequenas e médias empresas sem uma forte estrutura 

financeira. 

O sof1ware de segmento vertical é um produto de uso restrito, aplicado a um nicho 

específico. São produtos do segmento vertical aqueles voltados para qualquer área cuja 

especificidade de conteúdo não permita o seu uso de maneira generalizada, por exemplo, para a 

área de saúde, bancos, agricultura, transportes, e outras. Por ser comercializado em pequena 

escala, para assegurar seu mercado, as empresas atuam segundo critérios de dimensionamento 

espacial, financeiro ou tecnológico. 

Para esse segmento, o marketing ou a estrutura de distribuição não são os principais 

empecilhos para o desenvolvimento da empresa, visto que ela deve estar próxima do segmento e 

do cliente_ A concorrência se dá pelo conteúdo do produto (tecnológico e inovativo) e pela 

qualidade (do produto e do atendimento às necessidades do cliente). 

O software de segmento vertical por estar geralmente utilizando conhecimentos 

especializados oriundos de diversas áreas do conhecimento humano, pode apresentar um ciclo de 

vida mais longo, acompanhando o ritmo de evolução desses conhecimentos. No entanto, também 

deve acompanhar o ritmo do desenvolvimento da informática, o que explica as novas versões e 

atualizações de produtos em fUnção da mudança da base operacional, ambiente de rede ou 

sistema de comunicação, por exemplo. 

Concluindo, a indústria de software vem se desenvolvendo rapidamente em todo o 

mundo, crescendo a taxas elevadas e disseminando seus produtos por todos os setores da 

atividade econômica, com forte impacto na produtividade e competilividade desses setores. 

Dentre suas caracteristicas mais marcantes está o forte dinamismo tecnológico que precisa 

possuir para estar constantemente inovando em seus produtos e impactando os mercados onde se 



msere. Pelo fato de formar parte da base tecnológica dos outros setores da atividade econômica, o 

software não pode ser analisado sem considerar o mercado em que atua, sendo que os seus fatores 

de competítividade dependem diretamente desse mercado. 

No próximo capítulo são analisados os principais fatores de competitividade·que afetam a 

indústria de software. A análise está 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 INDÚSTRIA DE SOFTWARE 

Neste capítulo são analisados os principais fatores que incidem sobre a indústria de 

software conferindo-lhe maior ou menor capacidade competitiva, em especial, observando o tipo 

de produto desenvolvido pelas empresas. 

2.1 Competítividade 

Segundo Possas (1993) apesar da abundância de trabalhos sobre o tema, não há consenso 

a respeito da noção de competitividade. Como definição genérica pode ser adotada a idéia de que 

ser competitivo é ter condições de alcançar bons resultados no processo de concorrência, sendo 

que este conceito é válido em qualquer âmbito que se discuta competitividade, em empresas, em 

setores ou em economias nacionais. Para a empresa, 

a compelitividade t! o poder de dejinfr (formular e implemeJJiar) 

estratégias de valorizaçào do capital, desde que este poder não esteja 

jimdado meramente. em garallfias leKtris. Quer dizer, del'e estar 

re.v)(r/dado na posse de Fantageus competitivas com maior ou menor 

eficácia face às dos demais concorrentes, tanto no momento preseme, 

quanto no que se e.\]Jera que seja o futuro próximo. (Possas, 1993, p. 

!96) 

A eficácia, a que se retere a autora, depende das características do processo de 

concorrência neste mercado e da capacidade da empresa em manter e aperfeiçoar seus trunfos. As 

características do mercado conformam os tàtores estruturais para a competitividade da empresa, 

sendo constituídos pela configurayão da indústria, o tamanho e o dinamismo do mercado, entre 

outros. Quanto à capacidade da empresa em aperfeiçoar seus trunfos, isso é resultado do modo 

como administra seus recursos tecnológicos e humanos; como mantêm relações com outros 

agentes envolvidos no seu processo produtivo, com os clientes e com as fontes de inovação 

tecnológica; e como preserva a sua imagem, conformando um processo de melhoria permanente 

da !Jualidade na empresa. 
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A competitividade é um conceito que pode ser analisado sob doís enfoques, ex-pv.rl ou ex

ame_ Competitividade ex-post seria o «desempenho l!jelivamenll! ocorrido do agenh1 em quesJlio" 

(Possas, 1993, p. 196), passível de ser mensurada pelo seu desempenho passado, e 

competitividade ex-ante "quando se par/e para avaliação, nc'io simplesmente da competitividade 

passtula, mas Jambim das penpectívas, num futuro próximo da firma analísada" (Possas, I 993, 

p. 206). Neste caso, seria preciso analisar a evolução dos fl\tores que proporcionam 

compelitividade para a firma, incorporando muitos elementos não mensuráveis na análise, o que 

dificulta o processo. 

A análise baseada na competitlvidade ex-posl é passível de ser obtida por me1o dos 

resultados anteriores apresentados pelas empresas. O principal indicador usado é o desempenho 

que, no entanto, para um maior rigor analítico deveria incorporar mais de uma variável (Possas, 

1993). 

Como visto, a mensuração da competitividade não é um ato simples, pelo contrário, 

envolve grandes dificuldades metodológicas e, na maioria dos casos, a indisponibilidade de dados 

consistentes sobre o setor que se deseja analisar. Para Nunes (1997) não é possível listar todas as 

características relacionadas com a noção de competitividade, que pode ser definida, de maneira 

bastante ampla, como a capacidade de sobrevivência e crescimento da empresa em um 

determínado ambiente (mercado). Para ele, a competitividade é um conjunto de características 

que a empresa (ou a indústria, ou o país) deve possuir que lhe permita sustentabilidade dentro do 

ambiente econômico em que está inserida, 

Em estudo realizado para analisar a cornpetitividade da indústria brasileira, Coutinho e 

Ferraz ( 1994), ressal!am três grandes grupos de fatores como sendo os determinantes da 

competitividade de uma indústria qualquer, que são: 

• Internos à empresa 

• Estruturais (setoriais) 

• Sistêmicos 

Os tàtores inten1os são aqueles sobre os quais a empresa tem poder de decisão, e ao fitzê

lo procura tornar-se distinta de seus concorrentes. Nessa busca por diferenciação estão envolvidos 

os recursos humanos e tecnológicos que a empresa maneja e as vantagens adquiridas, acumuladas 
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pela empresa ao longo de sua trajetória. Dentre esses fatores, alguns são ma1s facilmente 

observados., como os dados referentes à quantidade e formação dos recursos humanos. Dados 

mais subjetivos, como o aprendizado acumulado pelas empresas, são mais dificeis de observação 

e mensuração. 

Os fatores estruturais, são aqueles que não são inteiramente controlados pela empresa, ou 

seja, estão parcialmente sob sua área de influência. São fatores referentes à empresa como parte 

do ambiente, sobre o qual pode ter maior ou menor influência, como por exemplo, as 

características do mercado consumidor, a concorrência e a configuração da indústria em que atua. 

Particularmente, para a indústria de software, também é um dado de difícil observação pelo 

grande dinamismo que apresenta. 

Já os fatores sistêmicos, são aqueles que estão totalmente externos à capacidade de 

intervenção da empresa, tais como o câmbio, o crédito, os juros, ou questões político

institucionais, como tributos, tarifas, regras de cunho social, internacionais, etc., que afetam a 

todas as empresas e setores indistintamente. 

Pondé (1993), cita os principais fatores de competitividade para a indústria de software da 

seguinte fOrma: 

• Fatores empresariais: marca difundida, imagem de confiabilidade, estrutura de 

distribuição/suporte, potencial financeiro, capacidade de monitoramento, capacitação dos 

recursos humanos, disponibilidade de equipamentos, grau de diversificação. 

• Fatores estruturais: interação com usuários, interação com fabricantes de hardware, tamanho 

dos mercados locais. sofisticação dos mercados locais, economias de escala, progresso técnico 

na engenharia de software, parque instalado de hardware dos clientes, 

• Fatores sistêmicos: infra-estrutura de telecomunicações e sistema educacionaL 

Como os fatores sistêrnicos são os que se apresentam em um plano de ação comum a 

todos os setores econômicos, cuja importância e impacto afetam todas as empresas, a análise da 

indústria de software, para efeitos deste trabalho, apresentará uma preocupação maior com 

respeito aos outros dois grupos, os internos à empresa e os estruturais (setoriais), por serem 



fatores sobre os quais as empresas podem atuar com maior ou menor poder e, desse modo, 

passíveis. de serem captados por meio de questionários aplicados nas empresas. 

No trabalho de Pondé (1993), esses tàtores são relacionados ao tipo de soHware 

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

l~ntre m fatores empresariais, aqueles relacíonados às 

atividades de marketing stio fundamentais. No caso do sojiware por 

encomenda o mais re/evallle é possuir uma imagem de 

confiabilidade estabelecida e alllar diretumente junto a clientes 

selecionados. Já nos segmentos de pacotes, e!>pecialmente os de uso 

generalizado, são cruciais e!>jorços de fixação da marca da 

empresa (incluindo diversos tipos de publicidade) e a construção de 

estrutura.\· de dislrihuiçlío t' suporte amplas. (Pondé, 1993, p. 29) 

O autor analisa os fatores mais relevantes para a competitividade da indústria de software, 

separando-os por tipo de sotlware. Assim, para o software sob encomenda, a confiabilidade 

estabelecida na relação cliente/produtor é fundamenta! para o sucesso da empresa. Nesse caso, 

entende-se como parte importante dessa confiabilidade, a qualidade do produto e das relações 

estabelecidas entre usuário e produtor. Entretanto, para as empresas que atuam no segmento de 

pacote (na sua grande maioria produtos de mercado horizontal), importa a marca e a estrutura de 

comercialização, que demandam recursos financeiros e estratégias de marketing. 

Pondé (1993) apresenta uma proposta de indicadores de competitívidade para a indústria 

de software envolvendo tres dimensões: 

• a eficiência do processo de produção de software, 

• as capacitações tecnológicas e organizacionais acumuladas nas empresas, 

• o desempenho e a posição ocupada pelas empresas nos seus mercados. 

Os indicadores envolvidos com a eficiência do processo de produção dizem respeito à 

obediência a normas e procedimentos técnicos que devem ser seguidos no desenvolvimento de 

produtos, aspectos de engenharia, que estão em constante evolução e determinam um perfil da 

qualidade técnica para o produto. 
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Os relacionados à dimensão das capacitações da empresa referem-se ao gerenciamento do 

negócio e à qualificação dos funcionários, ou seja, à capacidade da empresa em absorver novas 

tecnologias, sua flexibilidade e rapidez ao se defrontar com novos desafios impostos pelos 

demandantes. 

Os indicadores quanto à dimensão do posicionamento da empresa no mercado envolvem a 

sua capacidade de interferir nos rumos do mercado, de ditar normas e padrões e, portanto, de 

assumir liderança técnica e organizacional Essa dimensão se coloca corno um desdobramento 

das anteriores e também como determinada por elas. O faturamento pode ser utilizado como 

indicador do seu posicionamento. 

Almeida e Frick (1995) analisaram essa indUstria identificando os principais fatores que 

influenciam a competitividade das empresas brasileiras de software, partindo da hipótese de que 

essas empresas têm possibilidades diferenciadas de concorrência no mercado, principalmente 

devido ao tipo de produto que desenvolvem (utilizaram a diferenciação entre produtos de 

segmento horizontal e produtos de segmento vertical). O trabalho, baseado em dados coletados 

pela Sepin/MCT, apontou corno principais làtores responsáveis pela competitividade da indústria 

desenvolvedora de software três grandes gmpos: de cunho econômico, de inovação e de 

qualidade. Para essas autoras, as estratégias das empresas de software variam significativamente 

de acordo com o porte e o tipo de mercado em que atuam. As empresas líderes de mercado no 

segmento horizontal atuam explorando vantagens que lhes são proporcionadas pela economia de 

escala, pela estruturação de rede de vendas e de suporte abrangentes e pelo estabelecimento de 

marca reconhecida, conformando um padrão de concorrência onde a inovação e o marketing 

assumem uma dimensão decisiva. Já empresas que atuam no segmento vertical necessitam se 

capacitar para atender espaços abertos no mercado com características bem peculiares, investindo 

no atendimento quase que personalizado de determinadas demandas, consolidando 

conhecimentos específicos sobre o usuário, num processo que envolve organização e qualidade. 

As capacitações acumuladas pelas empresas de maior poder financeiro permitem que elas 

diversifiquem suas atividades, entrando em mercados que já apresentem dimensões econômicas 

de exploração. A questão maior reside em como desenvolver essas capacitações e se fortalecer 

financeiramente? A parceira, por exemplo, é um primeiro passo que as empresas podem dar nesse 
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rumo e, nesse caso, a questão da qualidade se mostra fundamental para garantir a confiança entre 

os parceiros. 

Como as grandes empresas, por sua definição, possuem maior quantidade de recursos 

financeiros para desenvolver seus produtos e distribuí-los no mercado, as pequenas, com muito 

menos poder de mercado, têm que apresentar algum tipo de capacitação para se sustentarem. 

Pode ser a capacitação técnica adquirida no relacionamento estreito com seus clientes, a 

especiftcidade do conteúdo de seus produtos, ou a qualidade técnica de seu serviço. 

Almeida (1995) destaca um grupo de indicadores econômicos que influenciam a 

competitividade: capacidade de financiamento das empresas, recursos e estratégia de marketing 

adotadas, canais de distribuição e comercialização existentes, tamanho do mercado, existência de 

incentivos e recursos públicos, relação entre empresas, e capacidade de monitoramento do 

ambiente econômico. A maior ou menor competitividade das empresas vai depender do maior ou 

menor número dos atributos que ela possua, e isto vai influenciar no tipo de produto que pode 

desenvolver com cornpetitividade. 

2.l.l Os fatores econômicos 

Dos fatores econômicos que influenciam a capacidade competitiva das empresas de 

software, é fundamental a capacidade de financiamento próprio, ou seja, a disponibilidade de 

recursos para o desenvolvimento e implementação de projetos, para a comercialização e 

distribuição dos produtos, bem como para o marketing. 

O processo de desenvolvimento de soH:ware, apesar de demandar um longo tempo de 

maturação, apresenta custo relativamente baixo, quando comparado com outros setores 

industriais. Os investimentos exigidos em capital fixo não são significativos em comparação 

àqueles necessários para a elaboração de qualquer outro produto que demande processos 

indusuiais para a sua reprodução. 

No caso de soHware, os investimentos se concentram nos computadores e tCrramentas 

infOrmacionais, e nos recursos humanos necessários para a elaboração do produto. Essa estrutura 
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proptcta o surgimento de um grande número de pequenas empresas desenvolvedoras 

simplesmente com um projeto e com poucos recmsos para executá-lo. 

O problema da fàlta de recursos para as empresas vai se expressar mais fortemente nas 

etapas de finalização, comercialização e distribuição do produto, quando então a transformação 

do projeto em produto chega ao final e tem que ir para o mercado. Nesse momento, a empresa 

desenvolvedora que possua capacidade de autofinanciatnento, ou que se financia por meio de 

contratos com o seu cliente (caso do software sob encomenda), apresenta um grande diferencial 

de competitividade em relação àquelas que dependem do setor financeiro. 

A existência de alternativas de financiamento no mercado, especialmente para a 

finalização dos projetos são de grande importância para a competitividade da indústria, 

principalmente no que se retere aos mecanismos de aporte de capital para pequenas empresas 

inovadoras 

O papel do tl.nanciamento, entretanto, se reveste de ma1or importância devido à 

ditlculdade que a grande maioria dessas empresas apresentam para absorver recursos. A estrutura 

de financiamento disponível no Brasil para o setor exige garantias reais, tal como para qualquer 

outro setor industrial, não levando em consideração que para se desenvolver software não é 

necessário possuir ativos fixos. 

Nos últimos dois anos, o governo e instituições financeiras atuantes no Brasil têm 

procurado alternativas para uma ação financiadora mais forte para o setor, incluindo aí, a criação 

de fundos de aval e a presença de capital de risco. No caso de capital de risco, as empresas 

interessadas têm sido direcionadas para um processo de abertura de seus capitais, como consta da 

sugestão para atuação do BNDES para o setor de software (Castelo Branco & Melo, 1997). Nesse 

processo, os recursos são direcionados para as empresas, com o agente financeiro se tornando 

sócio do projeto. 

As taxas de crescimento apresentadas pelo setor evidenciam que a aplicação pode garantir 

bom retorno. No entanto, o risco também é alto, ffuto da diftculdade de se definir e avaliar o que 

é um bom projetos nessa indústria, conseqüência do seu intenso dinamismo. 
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Quanto aos recursos e estratégias de marketing, observa-se que, para a fixação da marca e 

a diferenciação dos produtos das empresas maiores, esses recursos têm que ser cada vez mais 

vultosos_ Para as pequenas empresas, têm que existir recursos que lhes permitam a sobrevivência. 

Com a crescente informatização e a proliferação de software na atividade econômica, 

torna-se cada vez mais dit1cil para uma pequena empresa desenvolvedora fazer com que seu 

produto seja notado por seus consumidores potenciais. Geralmente, essas empresas têm pouca 

visibilidade no mercado, em função de sua atuação regional, pouca expressão econômica e 

pequeno porte. Nessas circunstâncias, as atividades de marketing vêm adquirindo uma 

importância cada vez maior, para essas pequenas empresas, no sentido de evidenciar o produto, 

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

No Brasil, onde as empresas desenvolvedoras de software são em sua grande maioria 

pequenas e descapitalizadas, sem recursos financeiros e de marketing significativos, as 

perspectivas para seu desenvolvimento são mais favoráveis em segmentos onde é mais oportuno 

seguir uma estratégia de diferenciação do produto, como é o caso do software de segmento 
. n 

vertical, sem depender fortemente de recursos para o marketmg. · Para essas empresas, 

estratégias baseadas na aproximação com o cliente, na fOrmação de parcerias e no atendimento 

personalizado lhes permitem manter-se competitivas com poucos recursos. 

Caso o segmento de atuação escolhido for o de software horizontal, não há altemativa 

senão o investimento forte na constmção da imagem da empresa e do produto, além da 

estruturação de um eficiente canal de distribuição e comercialização. A estmturação e o 

desenvolvimento de canais de distribuição e comercialização são, ponanto, também fundamentais 

para a competitividade. Na indústria de software é comum a existência de empresas que 

desenvolveram bons produtos e que, no entanto, foram fracassos de vendas porque não possuíam 

canais adequados de distribuição e comercialização. 

As grandes empresas, que geralmente produzem para o mercado horizontal. possuem seus 

próprios canais de comercialização, ou se estruturaram através de parcerias com empresas de 

hardware ou de outros setores econômicos, tais como redes de livrarias ou supermercados, para 

1
' O Progr:.una Softcx 2000 aprescmou um forte componente de apoio :ls aüvid;rdcs de markcting das cmprcs;,ts 

bmsi!eir<Js, inccn!ivando sua participaç:1o em ICims c eventos íntcmacionais_ 
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distribuírem e comercializarem seus produtos_ A própria rede de computadores mundial, a 

Internet, esta se tornando um canal para essas empresas. 

Para as empresas menores, ou que desenvolvem para os segmento vertical, na sua maioria 

empresas que não possuem canais próprios de distribuição e comercialização, a solução passa 

pela implementação de parcerias com outras empresas que os possuam, ou a formação de um 

pool de empresas com produtos semelhantes para criar esses canais. Outra possibilidade se 

expressa na fom1ação de alianças com outros desenvolvedores cujo produto seja complementar. 

Outra alternativa são as parcerias com empresas de hardware, que vêm aumentando no 

mercado brasileiro, o que contribui para a distribuição desses produtos e também para a expansão 

do mercado. 

O tamanho do mercado é um outro importante indicador para conferir maior ou menor 

competitivjdade para as empresas de software. A expansão do mercado pode se dar através do 

crescimento do número de computadores que resulta em um maior número de cópias vendidas de 

um mesmo produto, ou da expansão da informática para setores que ainda não a utilizavam. 

Nesse ponto, se abre também todo um novo mercado para produtos que deverão ser 

desenvolvidos. 

No caso do desenvolvimento de sotlware para o segmento horizontal, a expansão do 

tamanho do mercado pennite também a exploração de economias de escala, que propicia ganhos 

de competitividade para as empresas. 

No segmento vertical, a ampliação do mercado permite a incorporação de novos 

demandantes de software que exigem produtos adaptados às suas necessidades, bem como a 

diluição de custos de desenvolvimento e uma maior diversificação de situações e procedimentos, 

que exige do desenvolvedor de software maior domínio tecnológico e maior preocupação com a 

qualidade do produto. 

A produção voltada para um mercado de mawr dimensão permite também ganhos 

organizacionais e técnicos significatívos, fruto das exígências apresentadas por um mercado mais 

amplo e, muitas vezes, mais qualificado. A dimensão do mercado também se reveste como um 

ponto favorável para a avaliação de produtos, e ponto de partida para a busca de mercados 

externos. 
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Outra possibilidade para que as empresas de software apresentem maior competitividade 

são os incentivos governamentais einstitucionais. O Brasil tem apresentando ao longo dos anos 

uma forte tendência de apoio institucional para setores econômicos selecionados, via incentivos 

ou programas especiais para o seu desenvolvimento. O setor de software seguiu essa tendência. O 

Estado brasileiro, que de início gerou uma política de rese1va de mercado como forma de 

proteção ao mercado interno, nos Ultimas anos tem procurado incentivar o desenvolvimento 

nacional da indústria de software através de programas de apoio ao desenvolvimento tecnológico 

e de apoio para a atuação no mercado externo. 

O Programa Softex 2000 é um exemplo de apo1o à formação de empresas 

desenvolvedoras, incentivadas a partir da criação de vinte núcleos regionais. Esses núcleos atuam 

baseados na proximidade dessas empresas com centros de pesquisa e universidades e no apoio 

fmanceiro a projetos selecionados. Se, por um lado, o programa acerta ao dar destaque à essa 

aproximação e na concessão de apoio financeiro ao desenvolvimento de software, por outro lado, 

peca pela ênfase exagerada dada à exigência de terem que atender o mercado externo em cada 

projeto apoiado, acreditando na capacidade de atuação da empresa brasileira no exterior, sem 

considerar o campo de atuação das empresas. 

O programa apoia todas as etapas do desenvolvimento do produto bem como seu 

empacotamento, marketing e localização em outros mercados. Outros programas governamentais 

como o Programa Protem - CC e a Rede Nacional de Pesquisa (RNP/ 4 também podem ser vistos 

como ações de incentivo ao desenvolvimento do software nacional, por executarem ações 

complementares às do Softex 2000 que auferem beneficios ao setor. A RNP fornecendo a infra

estrutura e -o Protem estimulando a interação universidade/empresa. 

Cabe ressaltar que a partir de 1997, o Programa Softex 2000 foi redirecionado, deixando 

de ser um programa do Ministério da Ciência e Tecnologia e transformando-se em um organismo 

autônomo, sob a fOrma de uma sociedade civil administrada pela iniciativa privada. Ainda é cedo 

para ver os resultados que esta alteração trará para o desenvolvimento da indústria no país, mas se 

aponta para urna maior articulação do setor com as instituições financeiras. Esse movimento pode 

1
'
1 O Protem~CC c a RNP, jmuos com o Softex 2000 são os três programas prioritários definidos no âmbito do MCT 

para apoio ao desenvolvimento da infonuâtica no país. 
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vir a defínir melhores linhas de crédito para os desenvolvedores. Não há, no entanto, ainda 

nenhum dado que corrobore esta hipótese. 

Mais recentemente ações no sentido de disponibilizar recursos para o setor estão surgindo 

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

Dos tàtores discriminados acima, fica evidente a grande importância do componente 

financeiro na determinação da capacidade de competição das empresas que fOrmam essa 

indústria, Também fica evidente que, no caso das empresas brasileiras desenvolvedoras de 

software, o componente financeiro para alavancar a competitividade das empresas apesar de 

importante tem se mostrado insuficiente. A economia brasileira não possui empresas com grande 

capacidade de auto-financiamento e, além disso, os recursos públicos destinados ao setor ainda 

são insuficientes. O tamanho de nosso mercado, apesar de apresentar taxas de crescimento 

bastante elevadas, ainda é pequeno e, à medida que for se expandindo, será cada vez mais 

atraente e rentável para grandes empresas estrangeiras, geralmente empresas desenvolvedoras de 

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

Sem capacitação financeira própria, as empresas nacionais tampouco possuem fOnte de 

recursos para marketíng ou para a estruturação de canais de distribuição e comercialização de 

seus produtos. Dessa forma, a indústria é bastante dependente de recursos públicos para apoio ao 

setor ou recursos privados direcionados para o setor na forma de capital de risco (o que não 

ocorre, ou está apenas começando a dar sinais de que pode ocorrer no país). 

2.1.2 A relevância da interação entre os agentes 

A forma como as empresas pertencentes à indústria de sotlware interagem, e a natureza 

das relações da indústria com os outros agentes são um indicador importante para a análise da 

competitividude_ A estratêgia adotada pelas diferentes empresas quanto à formação de alianças, 

netwurks, parcerias, consórcios e outras formas de relacionamento é fundamental para o 

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

de pesquisa e desenvolvedores dessa tecnologia ocorra de maneira eficaz. 

No Brasil, as dificuldades para esse tipo de relacionamento são muito grandes, já que as 

empresas possuem fortes restrições ao trabalho conjunto, ao mesmo tempo que apresentam 

grande dificuldade para interagirem com centros de pesquisa e universidades. As empresas 

reclamam da morosidade com que os organismos de pesquisa atuam, enquanto estes têm 

dificuldades em estabelecer projetos conjuntos com a iniciativa privada. 

No entanto, atualmente, observa-se alguma evolução no processo de aproximação entre as 

empresas (quando têm tecnologias e produtos complementares) e dessas com os centros 

tecnológicos (para incorporação de inovações ao produto). O desenvolvimento de novas fmmas 

de interação, e o estímulo à ocorrência dessas interações, seja de maneira individualizada, seja 

por meio de estruturas de pólos tecnológicos, pode propiciar maior competitividade ao setor. 

O relacionamento com outras empresas aumenta a possibilidade de expandir mercados e 

diminuir custos, bem como de monitorar o ambiente econômico e tecnológico em busca de 

oportunidades e nichos de mercado. A capacidade de monitoramento do ambiente econômico, ou 

seja, a capacidade que a empresa apresenta para recolher, processar e avaliar infOrmações 

provenientes do ambiente quanto à evolução dos mercados e das tecnologias, é fundamental para 

rnanter e aumentar a sua competitividade. 

O acompanhamento do mercado consumidor permite a descoberta de nichos e 

opOJiunidades de mercado para a empresa atuar, bem como facilita a difícil tarefa de analisar e 

escolher com quem estabelecer parcerias. 

Da mesma forma, o acompanhamento do estado da arte em tecnologias emergentes e 

potenciais para incorporação em seus produtos pode representar importante fonte de 

diferenciação e de ganhos no mercado. 

O permanente monitoramento tecnológico e mercadológico pode ser uma função 

executada pela empresa, por instituições organizadas pelas empresaS, ou pelo poder público. De 

qualquer fOrma, investir nesse acompanhamento cna um instn1mento a mais na melhora da 

competitividade. As empresas brasileiras têm grandes dificuldades para exercerem esse 

monitoramento e muitas oportunidades passam desapercebidas. 
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O relacionamento entre as empresas e o monitoramento do ambiente econômico e 

tecnológico podem ser executadas sob iniciativa individual das empresas, mas a ação 

governamental é sem dúvida um fator facilitador para estas atividades. 

2. I .3 O papel da inovação 

Na indU.stria de software, a inovação é fittor diferenciador do produto e da empresa e 

assume, portanto, um importante papel na busca da cornpetítividade. A inexistência de centros 

tecnológicos dinâmicos, ou a não disseminação das inovações geradas por meio de um eficiente 

programa de transferência de tecnologia inibem o potencial da indústria de software. 

A incorporação de inovações possibilita desde a simples diferenciação do produto, até a 

criação de um mercado antes inexistente; permite a implementação de uma nova fUnção em um 

produto já existente expandindo o seu ciclo de vida ou a cliação de uma nova família de 

produtos, transformando uma demanda potencial em real. Das várias formas, faz com que o 

produto não tenha concorrente durante um certo período de tempo, pelo menos até que a 

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

No caso do processo inovativo para a diferenciação do produto, a empresa inovadora tem 

que constantemente buscar acrescentar ao seu produto alguma nova função ou novo 

procedimento que caracterize o investimento na inovação. Essa atitude lhe possibilita estar 

sempre procurando atender as necessidades atuais do cliente, ao mesmo tempo em que procura se 

antecipar às necessidades que o cliente terá no futuro. A dit'erenciação do produto por inovação 

possibilita ainda a atração de novos consumidores. Se a inovação se apresenta mais substantiva~ 

por exemplo criando um novo produto, a empresa assume uma posição de monopólio que lhe 

permite obter lucros extraordinários, e dessa forma acumula condições financeiras para gerar 

novos produtos e inovações. Essa situação se assemelha ao que Possas ( 1987) analisando a obra 

de Schumpeter (1943) chamou de lucro do inovador. 

Para Almeida e Frick ( 1995) a inovação no Brasil é comum no segmento vertical, sendo 

diilcil de acontecer no segmento horizontal. No mercado vertical, a expansão do processo de 

int()rmatização, incorporando segmentos econômicos não intOrmatizados, abre constantemente 
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~spaços para o desenvolvimento de produtos que irão explorar esse novo mercado em condição 

de monopólio. As empresas que souberem detectar essas oportunidades e canalizarem seus 

esforços para a realizar inovações tecnológicas poderão adquirir um fOrte diferencial competitivo. 

As empresas ao realizarem grandes investimentos em inovação, de seus produtos ou 

processos, correm um alto risco neste procedimento, pois as possibilidades apresentadas pelo 

avanço tecnológico determinam inúmeras trajetórias tecnológicas possíveis, e a escolha errada 

dentre essas trajetória pode resultar em grandes prejuízos para as empresas. 

A ação inovativa exige o acompanhamento sistemático dos avanços tecnológicos e a 

capacidade de utilizá-los no desenvolvimento dos produtos. Para isto, a empresa tem que ter uma 

estratégia compatível com os rumos da tecnologia. Se a escolha da tecnologia fOr equivocada, o 

custo de reversão dos produtos para uma nova tecnologia pode colocar em risco a sobrevivência 

desse produto, e até da própria empresa. Exemplos de investimentos em inovações ousadas, mas 

que se tomaram fracassos de mercado, devido a opção tecnológica errada, são inúmeros na 

indústria de software. 

O fundamental, quando se trata de inovação em uma área tão dinâmica quanto a de 

software é perceber em que tecnologias "apostar" com maior segurança, e onde "atuar" como 

verdadeiros inovadores. Para isso, o estabelecimento de relações mais estreitas com centros de 

desenvolvimento tecnológico, apoiadas ou não por fOntes oficiais, parece ser o melhor caminho. 

Exemplos no Brasil da integração de empresas desenvolvedoras e centros de pesquisa são raros 

no Brasil, mas podem ser observados alguns exemplos em telecomunicações, como os do CPqD 

com diversas empresas (Batik, Promon, Zetax, etc.), no setor agrícola (Embrapa e Vale Verde), 

etc. 

A grande dificuldade do processo inovativo, reside na pouca capacidade apresentada, até 

o momento, pelas empresas desenvolvedoras brasileiras para uma maior articulação entre si, com 

centros de pesquisa e desenvolvimento tecnológico e com os diferentes setores para os quais 

deveriam desenvolver os projetos infonnacionais. Uma atuação forte voltada para a resolução 

dessa fàlha implicaria em um aumento substancial de competitividade. 
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2.1.4 A importância da qualidade 

As empresas desenvolvedoras nacionais já perceberam que a sua manutenção 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 implementação de um processo de qualidade possibilita à empresa gerenciar de maneira 

mais efetiva seus custos e seus investimentos, direcionar seus projetos, e estabelecer uma relação 

mais consistente com seus funcionários e com a sua demanda. 

A qualidade pode ser detlnida como uma seqüência de atos e procedimentos executados 

para garantir a sobrevivência da empresa, em que se procura identificar as necessidades e 

expectativas dos clientes, canalizando essas informações para a produção de acordo com 

confonnidades técnicas normatizadas. 

Qualidade implica na manutenção de um processo contínuo de melhoria do produto e dos 

serviços da empresa. Para atingir um padrão de qualidade reconhecido, a empresa precisa se 

estruturar para dar andamento a esse processo, fàzer com que seus lüncionários assimilem o 

conceito e fUndamentalmente saber definir seus objetivos para poder traçar seu planejamento 

estratégico. 

O significado da qualidade em software ainda não esta definido de maneira consensual 

entre os profissionais da área. 15 A norma ISO 8402 define qualidade como "a Jota/idade de 

características de uma entidade que lhe cmifere a capacidade de salisfazer às necessidades 

implicilas e explícitas." As necessidades explícitas são as expressas nos requisitos propostos pelo 

desenvolvedor, ou seja, ·as condições em que o produto pode ser usado e as funções que 

desempenha. As implícitas expressam as condições necessárias para satisfazer o usuário, neste 

caso, o uso do produto pode revelar necessidades não explicitadas no processo de 

desenvolvimento, mas que assumem grande relevância para o usuário 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 precisão possível o 
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desejo do demandante< Esse processo de organizar a produção 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 

inúmeros modelos que são constantemente aperfeiçoados. Quanto ao produto, além da 

normatização procurando determinar qualidades genéricas que o mesmo deve apresentar, existem 

os aspectos referentes a satisiàção do usuário que não são passíveis de medição pela técnicas da 

engenharia de software, pois são atributos de conteúdo do produto (por exemplo, as informações 

contidas em um programa de tradução). 

Assim, a obediência às normas e procedimentos estabelecidos pela engenharia de 

soflware pode definir um produto com maior qualidade quanto ao processo de desenvolvimento, 

mas irá requerer outros indicadores para avaliar se possui qualidade na percepção do usuário. 

Nos segmentos de software horizontal, aparentemente, a qualidade não se apresenta como 

um importante diferenciador e fator que impulsione uma maior competitividade. No entanto, 

parece ser importante para o software que atua no segmento ve11ical, pois nesses casos, a 

proximidade com o cliente e o conteúdo do produto podem fazer a diferença para o demandante. 

A qualidade ainda possui um importante aspecto que é o de estar relacionada ao grau de 

inovação que a empresa e o produlO apresentam. Entre os atributos que indicam qualidade, alêm 

da não ocorrência de defeitos na processo de desenvolvimento, estâ o de permitir a execução das 

runções desejadas pelo cliente utilizando a tecnologia mais avançada disponível. 

Esse processo de permanente atualização prolonga o ciclo de vida do produto e Htz com 

que a empresa não perca consumidores, mesmo que ao inovar constantemente a empresa corra o 

risco do produto apresentar falhas. Nesses casos, em que a empresa constantemente inova, o 

aspecto de satisfação do demandante pela presença da inovação no produto supera, na maioria 

das vezes, a exigência de qualídade do ponto de vista técnico, desde que, estes defeitos sejam 

oriundos da "juventude" da inovação não sejam cruciais para o uso do produto (caso de software 

que envolvam segurança e risco para vidas humanas, tais como, controladores de vôo, trânsito, ou 

1
' Ver Qualidude de Sof\ware: Visões de produto c Processo de Software; artigo da equípe da Área de Tecnologia 

para Avaliação de Qualidade de Software do CTI, Cemro de Tecnologia para lnfonnálica, Campinas, SP. 
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equipamentos hospitalares). Exemplo desta opção pela constante inovação se observa no 

comportamento da empresa Microsoft quando foi feito o lançamento do Windows 95, e depois do 

Windows 97. Com intensa campanha de marketing, o produto foi muito demandado apesar dos 

inúmeros problemas apresentados no seu uso diário. 

Analisando as diferenças entre o segmento horizontal e o vertical, Almeida (1995) afirma 

que dos indicadores econômicos, o marketing e o tamanho da firma são extremamente 

importantes para o segmento horizontal, bem como as relações estabelecidas entre as empresas 

(que também é importante para o segmento vertical). Para o segmento vertical, a importância 

maior com respeito a competitividade se encontra nos fatores que envolvem grau de inovação e 

qualidade_ 

Pondé ( 1993) e, posteriormente, Almeida e Frick ( 1995), chegaram a conclusão de que a 

maioria dos indicadores relacionados com desempenho econômico apresentam-se mais relevantes 

para as empresas do segmento h01izontaL Fatores que envolvem a qualidade dos produtos e 

processos são principalmente decisivos no segmento vertical sendo que, têm importância 

relativamente menor no segmento horizontal. O grau de inovação é importante para os dois 

segmentos, 

Dessa fOrma, pode-se considerar que a competitividade do software brasileiro encontra-se 

limitada no segmento horizontal. uma vez que no pais não se dispõe de um mercado financeiro 

que pennita a pequenas empresas de software grandes investimentos em marketing, 

comercialização e tecnologia. Por sua vez, grandes empresas estrangeiras, com capacidade 

tinanceira e de marketing,, já ocuparam internacionalmente estes espaços (e consolidaram suas 

marcas) penetrando com grande rapidez em nosso mercado. 

Pode-se considerar também, que a competitividade para as empresas nacionais é possível 

no segmento vertical, porque depende muito mais da qualidade e da competência organizacional 

e técnica, do que de recursos financeiros. A adoção de medidas e processos para qualidade não 

estão fora do alcance das empresas brasileiras, podendo ser realizada sem a disponibilização de 

grandes recursos financeiros. Isto, associado ao fato de que o segmento vertical possui uma 

baiTeira natural a entrada de grandes empresas multinacionais, dada pelas especificidades 
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nacionais e organízacionais, cna uma janela de oportunidades para as empresas de software 

brasileiras que atuam no segmento vertical e investem em qualidade. 

Ao ser a qualidade um destacado fator de de competitividade no segmento vertical, torna

se necessário analisar como as diversas variáveis que compõem a qualidade influenciam no 

desempenho das empresas nos diferentes nichos em que elas atuam. Isto é feito no próximo 

capitulo. 



3. QlJALIDADI<: NAS EMPRI<:SAS DESI<:NVOLVI<:DORAS DE SOFTWARE 

Neste capítulo, analisa-se o papel da qualidade nas empresas brasileiras desenvolvedoras 

de software como fator de competitivídade. O capítulo está dividido em três partes. Na primeira, 

discute-se o conceito de qualidade para a indústria de software e a situação da qualidade do 

sotlware brasileiro. Na segunda, discute-se a qualidade segundo o campo de aplicação do 

software. Na terceira parte, são apresentados os resultados de uma enquete entre empresários 

brasileiros desenvolvedores de software sobre a importância da qualidade em suas empresas e 

produtos. 

3.1 Qualidade no setor de software 

Qualidade é um termo que apresenta uma grande pluralidade de conceitos,16 e que tem 

sido utilizado com diversas conotações dependendo do enfoque. Também entre os próprios 

agentes envolvidos existem diferentes interpretações. Do ponto de vista do empresário, a 

qualidade significa fornecer produtos para o mercado com o máximo de lucro para a empresa, 

mantendo e, se possível, ampliando sua participação no mercado. Para o engenheiro ou técnico 

responsável pela produção, a qualidade está na obediência aos atributos definidos por normas. Já 

para o cliente, qualidade sígnitlca satístàção no uso do produto. 

Neste trabalho, o conceito de qualidade a ser utilizado envolve as visões de três autores: 

Deming ( 1990), que a define como um processo de melhoria contínua de produtos e serviços, 

com ênfilse no treinamento profissional dos funcionários e no rompimento das barreiras entre 

departamentos na empresa; Juran (1990), para quem qualidade é a adequação ao uso e a busca da 

satisfação do cliente, devendo ser avaliada pelo usuário; 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 não observação dos requisitos, para 

1
" Par..t os objetívos deste tmbalho não se julgou neccss..írio disctltir com profundidade as distinções envolvendo o 

conceito de qualidade. Pam isso, recomenda-se ver os trabalhos de Dcming {1990), Jumm (1990), Crosby ( 1979), c 
lslükawn ( IWJ ). 



Crosby, implica em aumentar os custos da qualidade, medido pelo trabalho extra necessário para 

a correção dos erro~. 

Como base para a observação da melhoria da qualidade nas empresas, baseando-se nas 

similaridades dos autores citados, Mirshawka (1991) aponta os seguintes itens: 17 

a) compromisso da alta administração; 

b) foco na melhoria constante da qualidade (redução dos custos da qualidade); 

c) treinamento para gerentes e não gerentes; 

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

e) utilizaç-ão de conselhos da qualidade (comitês). 

Neste trabalho, a qualidade é analisada de duas maneiras: 

1. como forma de gestão da empresa; e 

2. como atributo do produto {adequação ao uso e conformidade com requisitos). 

No caso da gestão da empresa, a qualidade se vincula a um conjunto de práticas e 

procedimentos administrativos cujo objetivo é conseguir conciliar a produção com menores 

custos, com a satisfação do cliente, necessária para a realização da produção. Trata-se de um 

processo de aprimoramento contínuo tendo como eixos alguns princípios básicos, tais como: foco 

no cliente, comprometimento da alta administração, melhoramento contínuo de produtos e 

processos, participação de todos os funcionários, utilização de métodos estatísticos e a visão da 

empresa como um sistema interdependente único< Nesse caso, a qualidade é vista como um 

processo para aprimoramento constante da organização. O resultado esperado do processo é a 

diminuição de custos. a melhoria da eficiência e a satisfação do cliente, que permite à ernpresa 

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 nonnas e procedimentos e atender 

os desejos dos clientes. Pode-se desmembrar a qualidade inerente ao produto em duas dimensões 

básicas: a técnica e a de uso. A dimensão técnica, que diz respeito à obediência das normas e 

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

11 Alguns desses itens serJo observados na análise da qualidade na.~ empresas desenvolvedoras de software, 
c.xccutudn no próximo tópico. 



ou seja, sua capacidade de cumprir as funções básicas para o qual foi produzido; confiabilidade, 

que é a capacidade de executar suas funções por um certo período de tempo sem apresentar 

falhas~ conformidade, que é a adequação aos padrões estabelecidos no projeto; durabilidade, ou 

vida útil esperada para o produto, e outros. A dimensão de uso envolve os atributos do produto 

para atendimento às necessidades atuais e às expectativas dos clientes. Sua caracterização e 

mensuração é mais diflcil que os atributos envolvidos na questão técnica, pois implica na 

captação dos anseios dos usuários, antes do efetivo uso do produto, e a partir de distintas 

situações de uso e de expectativas_ 

No caso da indústria de sotlware, a dimensão técnica é dada pela engenharia de software 18 

que considera requisitos como, o processo com que foi desenvolvido o produto, as normas que 

fOram seguidas e os padrões que fOram obedecidos em cada passo do processo. A obediência a 

essas especificações técnicas permite que o produto apresente alta confiabilidade, ou seja, 

apresente poucos problemas relacionados à engenharia e à lógica com que fOi projetado. Isso é 

importante para evitar custos de reparos oriundos de defeitos no processo de produção. 

A dimensão de uso, que procura adequar o produto ao atendimento das necessidades e dos 

desejos do usuário, tem como etapa crucial para definição dos atributos do produto a sua 

especificação. Esse momento exige uma perfeita compreensão do desenvolver sobre os objetivos 

do usuário. Dessa fOrma, quanto maior a interação entre demandante e desenvolvedor, melhor a 

qualidade do produto. AJnda assim, mesmo que ocorra total cooperação na fase de especificação, 

o produto ainda poderá apresentar problemas quando for colocado em uso, devido a alterações 

que possam ocorrer, no ambiente do usuário, entre o momento da especificação e da efetiva 

implementação 

Na indústria de software, a qualidade no processo implica na normatização das taretàs e 

procedimentos, que estão definidas em diversos modelos de gestão e de desenvolvimento. Alguns 

dos principais modelos para a indústria de software são: as normas ISO, o CMM e o SPICE. As 

normas ISO especificam os requisitos mínimos para que empresas possam assegurar a qualidade 

de seus produtos e serviços certificando a organização ou seus processos_ O CMM (Capability 

1 ~ A engenharia de software surgiu em J%8, nos EUA, como aplicação de um enfoque sistcm<itico, disciplinado c 
quantificável para o desenvolvimento. opcmção e manutenção de software. (Almeida. 1995) 



Maturity Model) avalia os processos de desenvolvimento de software da empresa, e a enquadra 

em um determinado nível de maturidade. O SPICE (Software Process Improvement nnd 

Capability Determination) também avalia os processos da organização em relação a níveis de 

capacítação. 19 

Por outro lado, a qualidade do software também envolve observações e padronização 

descritas em normas técnicas específicas para o produto, como por exemplo, as descritas na 

norma ISO 9126. Esta norma define um conjunto de caracteristicas que um software deve 

possuir, tais como, funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiência, manutenibilidade e 

portabilidade. 20 

As duas formas de qualidade ~associada à gestão da empresa e como atributo do produto~ 

tem relação entre si, demandando na avaliação de questões referentes à qualidade que ambas 

sejam fOcadas . 

Não é fácil definir um padrão de qualidade que englobe todas essas instâncias 

especialmente quando o produto é sottware. O soHware pode não corresponder às expectativas 

dos consumidores quanto aos seus atributos, como também pode possuir defeitos oriundos do 

processo de programação. Essas falhas, no entanto, podem, em sua maioria, ser previstas e 

minimizadas se as normas de desenvolvimento forem rigidamente observadas e se a 

especificação do produto fOr bastante precisa. Isso significa 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 e 

principalmente os desejos dos clientes mudam constantemente. Desse modo, qualidade para a 

indústria de software tem que ser um objetivo pennanente. 

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 situações que podem ocorrer quando o produto estiver em uso. Certamente, 

muitas situações não serão objeto de análise pelo programador por serem imprevisíveis e, assim, 

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

1
" Pam maiores inlbnnações sobre os modelos, ISO, SPICE c CMM, ver Tsukumo ct alli, 1997. 

c<~ Ver tmbalho de Andmdc ct alli 1996. 



A engenharia de software e os procedimentos de qualidade procuram minimizar esses 

problemas, fazendo do processo de desenvolvimento uma sequência lógica de padrões e 

procedimentos de modo a permitir sua progressiva racionalização, implementando formas de se 

controlar e avaliar a criação dos novos produtos, mais complexos e confiáveis_ No entanto, 

problemas com a qualidade do software ainda ocorrem e deverão ocorrer, exatamente em função 

do avanço na complexidade dos produtos e nas inovações que os acompanham. 

Garantir a plena execução de sua função (com a mínima possibilidade de erro), sendo que 

essa !Unção não é determinada pelo desenvolvedor, mas principalmente pelo usuário, é um 

dilema de grande parte da indústria de software que evidencia as deficiências de um método 

seguro e uniforme de medição de quaJidade no sentido de garantir a eficiência do produto_ 

No Brasil, a preocupação com a qualidade do software e as implicações em termos da 

competitividade do setor têm aumentado muito nos últimos anos_ Um exemplo dessa 

preocupação foi a criação de um subprograma específico para software ligado ao Programa 

Brasileiro da Qualidade e Produtividade~ PBQP. O objetivo dessa iniciativa, de maneira bastante 

geral, é estabelecer um conjunto de ações indutoras da modernização industrial e tecnológica no 

pais incentivando as empresas a buscarem padrões internacionais de qualidade e produtividade no 

setor (Weber et alli, 1997) 

A qualidade também vem sendo acompanhada pela Secretaria de Política em Informática e 

Automação do Ministério de Ciência e Tecnologia (Sepin!MCT), que realiza pesquisa de campo 

com empresas de informática no país, incluindo-se empresas desenvolvedoras de software, para 

acompanhar a evolução da qualidade no setoL 

Dessa forma, a Sepin realizou em 1993 uma primeira pesquisa, por meio de questionário, 

coletando informações sobre a qualidade nas empresas (foram pouco mais de 100 empresas), e 

repetiu a aplicação do questionário, 21 com algumas modificações de conteúdo, em 1995,22 com 

445 empresas. 13 

21 O questionário usado em l9Y5 encontm-se no Anexo E deste trabalho. 
l' A pesquisa foi publicada em "Qualidade no Setor de Softwure Bmsileiro" (MCT/Sepín, 1995), 
;r.1 Não houve preocupação em manter a amostra da pesquisa anlcrior c a homogeneidade das observações. Outro 
problema é que a nova pesquisa inclui empresas de informática no sentido geral (hardware, software e serviços) . . , 



Weber et alli (1997) compararam os dados de 1995 com os de 1993, com o objetivo de 

avaliar os avanços em qualídade das empresas de software. Também procuraram observar as 

variáveis de qualidade que precisariam ser fortalecidas para se obter padrões internacionalmente 

aceitos de qualidade e produtividade. No entanto, não define com precisão quais seriam esses 

padrões. 

Para os autores, as atividades consideradas decisivas para a obtenção do alto padrão em 

qualidade são: 

a) conscientização e motivação para melhoria da qualidade; 

b) métodos de gestão da empresa; 

c) gestão e treinamento dos recursos humanos; 

d) serviços tecnológicos; 

e) articulação institucional; 

i) tecnologia de software; 

g) marketing de software. 

De maneira geral, a conclusão é que pouca coisa mudou entre o primeiro e o segundo 

levantamento. Quanto aos métodos de gestão, a principal conclusão do trabalho ressalta a 

pequena evolução ocorrida na adoção desses métodos por parte das empresas, tendo como 

aspecto positivo, o aumento de empresas com certiticação ISO 9000 e, como ponto negativo, a 

redução no número de empresas que elaboram planos estratégicos de médio e longo prazo. 

Os indicadores de empresas de software que adotam .vis/emas e 

práticas da qualidade mostraram-se similares aos da pesquisa 

anterior, com destaque para o aumento do número de empresas com 

certifit-·ado ISO 9000. Deve-se notar, porém, a acentuada reduçüo no 

número de empresas que hiformam elaborar plano,•; de médio e longo 

pra::os, o que parece indicar uma i!nfase menor na análise do neKácio 

e na vislio estratégica. (Weher et a/li, 1997, p. 50) 
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A análise, no entanto, se precipita ao tirar conclusões de dados não tão facilmente 

comparáveis, pois ~l ohgervar;ão está. gendo feita entt<:: dois grupos distintos de empresas. Os 

próprios autores afirmam, no início do trabalho, que as empresas não são as mesmas e que variou 

a. configuração da amostra de um ano para o outro. Em 1993 faziam parte da amostra pesquisada 

21,9% de microempresas, número 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 esse maior número de pequenas empresas, a elaboração de planos de médio e longo 

prazo pode não ser prioridade. Pmtanto, cabe a ressalva que as conclusões observadas devem ser 

ponderadas com cuidado. 

Quanto aos recursos humanos, o aspecto positivo citado pelos autores foi o aumento no 

treinamento dos funcionários, o que para eles foi pouco significativo, pois não foram observadas 

alterações quanto à adoção de instrumentos para avaliação de desempenho dos funcionários, ou 

pesquisas de satisfação dos mesmos. Novamente, devido à maior participação de empresas de 

pequeno porte na pesquisa de 1995, em relação à de 1993, o aumento observado no treinamento 

de funcionários pode ser um fato bastante significativo~ e sobre os instrumentos de avaliação de 

desempenho e satisütção dos fi.mcionários não terem se alterado, pode significar que para as 

pequenas empresas esses procedimentos são executados informalmente. 

Quanto à tecnologia empregada nas empresas de sotl:ware, constatou-se que o uso de 

ferramentas e 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 adoção de 

métodos e ferramentas orientadas a objetos em 1995, em relação a 1993, evidenciando a 

penetração desta tecnologia e sua consolidação nas empresas de software. Como ponto negativo, 

destaca-se o elevado número de empresas que não adotam técnicas relacionadas à qualidade do 

software (técnicas de revisões, testes e outros), 

Quanto ao marketing de software, ocorreu uma certa evolução no tratamento dispensado 

aos clientes, com uma maior incorporação de práticas e de serviços de acompanhamento hot~line. 

Isso representa um aspecto positivo, dado que, levando-se em conta a mudança de perfil da 

amostra, significa que as pequenas empresas tem aumentado sua preocupação com a satistàção e 

o bom atendimento dos clientes, montando estmturas para melhorar esse atendimento. 
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No quadro 1, destaca-se o diagnóstico produzido por Weber et a/li ( 1997) para o software 

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

Q d I ()" ua ro . utgnosttco d a qua 1 a e e pro d > "d d uttvt a f e- em so tware no rast em !995 
C:neg_orias Pontos Fracos Pontos Fortes 

L Conscientização e Evotuçfio pouco significativa da Existência de um ambiente favorável à 
motivação conscientização e motivação em relação à disseminação de Tecnologia da 

situação do setor em 1993. Qualidade no País. 
2. Métodos de gestão Redução do número de empresas que elabomm Empresas do setor começam a alcançar 

planos de médio e longo pnu.os. a certificação do ISO 9000 em seus 
:processos de software. 

3. Recursos humanos Ainda é pequeno o número de protlssionais Maior preocupação com a formação de 
qualificados em Engenharia d:l Qualidade c recursos humanos; o treinnmcn!O de 
Gestão da Qulllidade no setor de software. profissionais cresceu nas empresas do 

seLo c 
4_ Serviços tecnológicos Não há cultura de utilização dos serviços Há desenvolvimento dos serviços de 
{infra-estruturo de tecnológicos nas empresas do setor. normalização, gr.:tças à atividsde do 
nornU~lização, certificação, Sub-comitê de Software dl ABNT/SC 
ensaios c informação 2l:l0. 
tecno!ó >ica) 
5_ Articul<.~ç-Jo institucional Fnl!a hannonizaç:lo da melhoria da qualidtde e AJXlÍO de entidades representativas do 

produtividade em software no âmbito do setor (ABEP, ABINEE, ASSESPRO c 
MERCOSUL SUCESU} e o Pro 'ranm SOFTEX 2000. 

ú. Tecnologia de software Procedimentos JOrnmis pam prevenção e O uso de técnicas e femunentas de 
rcmoç:1o de defeitos em software ainda são Engenharia de Software vem 
JXluco adotados pelas empresas do setor_ aumentando no setor, observando-se 

crescente interesse pelo método 
orientado a objetos. 

7 Markcting de solhvare Poucas empresas do setor baseiam-se em dados A melhoria no tmtmnento das relações 
o!Jjetivos no tmtamento de seus clientes. entre cmoresas e clientes. . > 

> . . !onk !tgumdasPag)2e53, Wd.;ereia/11, !997 

Em resumo, os autores destacaram como pontos fortes em 1995, com relação a 1993, a 

melhoria no marketing, uma maior preocupação com treinamento dos recursos humanos, e maior 

uso de ferramentas e técnicas nas empresas, em especial as orientadas a objetos. Como pontos 

fi·acos destacaram: a evolução pouco significativa na conscientização para a melhoria da 

qualidade, declínio na adoção do planejamento de médio e longo prazo na gestão das empresas, e 

o baixo número de empresas que não adotam técnicas para a melhoria da qualidade do software_ 

Os autores concluem que "embora tenha evoluído, a situaçâo da qualidade e 

produtividade tiO selar de sqftware no Brasil não apresentou mudança sign!ficativa nos doii·>' 

anos mmscorridos entre a pesquisa realizada em 1993 e a de 1995". (Weber et a/li, /997, p. 51) 

As conclusões dos autores são avaliadas a seguir, em forma pontual 
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a) A evolução pouco significativa da conscientização e motivação para a melhoria da qualidade, 

Não parece que existam elementos suficientes. para essa afirmaçno.. A rMlidade mostra o 

contrário, os programas de qualidade estão se disseminado pela economia brasileira, 

atingindo as empresas de software. 

b) A redução do número de empresas que elaboram planos estratégicos. O indicador utilizado 

pelos autores para fazerem tal afirmação foi o número de respostas positivas dadas à questão 

pelas empresas, em que se observou uma diminuição do percentual das que elaboram tais 

planos_ Este tàto pode ser explicado pela mudança na composição da amostra, e por um outro 

dado não levado em consideração, que foi o aumento percentual das respostas aftrmando que 

esses planos estão em implantação. 

c) A afirmação de que não existe uma cultura de utilização dos serviços tecnológicos pelas 

empresas, parece ser um fato bastante instigante. Esse ponto nos remete a questões referentes 

à gestão tecnológica das empresas e à existência e fOrma de atuação dos centros 

desenvolvedores de tecnologia no país. De qualquer fonna, apenas pela observação das 

respostas ao questionário, essas questões não tem como serem analisadas. 

d) A necessidade de uma maior a1ticulação institucional mais harmônica, citada no âmbito do 

Mercosul, pode ser uma crítica mais contundente se obsetvada internamente. As instituições 

envolvidas com o setor no Brasil necessitam com certa urgência de uma maior e melhor 

articulação. Ressalvas podem ser feitas baseadas na juveiltude e no dinamismo dessa 

índústria. No entanto, essa questão em patiicular não tàz parte do conteúdo do questionário, 

o que o impede um aprofUndamento na análise. 

O trabalho de Weber et ali i ( 1997) não se preocupa por avaliar os indicadores da qualidade 

segundo o o tipo de sotlware. Como jâ foi discutido, a área de aplicação do software fàz com que 

alguns 'mdicadores influam mais de que outros na competitividade do produto, e da empresa que 

o desenvolve. A seguir é tCita urna avaliação da qualidade como fator da competitividade dos 

diversos tipos de sot1ware_ 
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3.2 Diagnóstico da qualidade segundo área de atuação da empresa 

Empresas de todos os setores econômicos têm sído pressionadas a mostrar que possuem 

qualidade, ou que produzem segundo requisitos definidos como de qualidade. A palavra, mais do 

que o conceito, passou a ser resposta das empresas para inúmeros problemas tecnológicos, 

organizacionais e de mercado. Em muitos casos, virou sinônimo de competitividade quando, na 

verdade, é um dos fatores que a influencia. Neste capítulo, parte-se do princípio de que a 

qualidade é uma condição básica para a competitivídade da indústria de software brasileira. A 

variável de controle utilizada é o desempenho, medido pelo faturamento da empresa. 

Trata-se de responder à questão sobre como estão se saindo as empresas brasileiras de 

software quando se trata de investir em tecnologia, treinamento, gestão da qualidade e outros 

requisitos para melhorar seus processos e seus produtos, 

Qualidade como fator de competitívidade significa garantir a sobrevivência e o crescimento 

sustentado da empresa através da melhoria continua dos produtos, serviços e processos. O 

objetivo final deve se refletir no desempenho da empresa_ Sendo que o desempenho é o resultado 

das características que tàzem com que uma empresa possa sobreviver e crescer, podendo ser 

utilizado como medida de competitividade. Para uma indústria cujo insumo básico é a tecnologia 

e a qualidade de seus recursos humanos, o seu desempenho deve apresentar uma fm1e relação 

príncipalmente com o investimento em tecnologia e nos recursos humanos. 

Como o setor de software é composto por um conjunto heterogêneo de empresas e de 

produtos que podem participar dos mais diversos setores econômicos atuando em estruturas de 

mercados distintas, a questão é se a qualidade têm a mesma imponância para todas essas 

empresas. 

As duas dimensões da qualidade apontadas neste trabalho, que envolvem o produto e a 

empresa que desenvolve o produto, são analisadas utilizando-se uma séríe de indicadores 

referentes aos recursos humanos, às metodologias de desenvolvimento do software, à organização 

e ao modelo de qualidade adotado pelas empresas. 

l'íroni ( 1993) descreve basicamente dois tipos de indicadores que podem ser utilizados 

para a avaliação da qualidade. Os indicadores de produtividade numéricos, baseados na colela de 
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dados como percentual de erros ou rejeições, percentual de reclamações, absenteísmo dos 

empregados, participação no mercado, etc. O outro gmpo de indicadores de qualidade baseia·se 

na observação do avanço de uma organização na direção das seguintes questões: planejamento 

estratégico, foco no cliente, treinamento dos empregados e seu reconhecimento, promoção dos 

empregados e times de trabalho, qualidade assegurada, formas de mensuração e análise. Neste 

trabalho são utilizados os indicadores definidos no segundo gmpo por não se dipor de dados para 

os indicadores numéricos. 

3.2.1 Caracterização da pesquisa e das empresas participantes 

As empresas fOram divididas segundo o campo de aplicação dos seus produtos e segundo 

seu tamanho. Por campo de aplicação entende-se a área para a qual se desenvolve o software. 

Como as empresas geralmente desenvolvem para mais de uma área foi considerada a área 

pincípa!, declarada pela própria empresa. O tamanho, ou porte, das empresas foi medido pelo 

número de empregados e pela receita bntta auferida. 

A pesquisa utilizou os dados da Sepin, que enviou um questionário para diversas 

entidades (Abep, Abinee, Assespro, Sucesu e Softex) para que tOsse distribuído entre suas 

empresas associadas. As entidades devolveram um total de 445 questionários preenchidos, 

incluindo empresas de hardware, software e serviços de processamento. Desses questionários, 

foram selecionados somente aqueles que correspondiam a empresas que têm como uma de suas 

principais atividades desenvolver software, e das que se tinha informação, no Sistema Brasileiro 

de Informação sobre Soflware- SBIS, do Softex, sobre o tipo de produto que desenvolviam. 

Foram, assim, considerados 281 respondentes. 

Como, para alguns campos de aplicação, havia poucas empresas participantes, o 

questionário foí enviado novamente para as empresas que atuam nestes campos e que não tinham 

respondido ao levantamento anterior. Com este novo envio, chegou-se ao total de 354 

questionários, que formam o objeto de análise deste trabalho. 



Os dados disponíveis refCrem-se apenas um momento do tempo,24 o que restringe a 

análise, não permitindo a observação dinâmica da evolução dos indicndor~s. Dessa forma, o 

impacto das ações voltadas para a qualidade sobre a cornpetitividade das empresas também ficam 

restritas. 

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 aplicação dos produtos que desenvolvem Essa divisão 

resultou na formação de onze grupos assim definidos: 

l. Segmento horizontal (comunicação de dados, ferramentas de desenvolvimento, gerenciamento 

de infOrmações, gerenciamento de redes, planilha eletrônica, processador de texto, 

processamento de imagens, segurança e proteção de dados, serviço de mensagens, software 

gráfico, utilitário, sislema operacional)·, 

2. Administrativo (financeiro, automação de escritórios, administração de bibliotecas, 

administração escolar, administração pública, administração jurídica, administração predial, 

contabi!ictade, marketing/eventos); 

J. Ciência/engenharia (simulação e modelagem, ciências/científico, controle de qualidade e de 

processos, engenharia/arquitetura, construção civil); 

4. Educação/entretenimento (educacional, entretenimento, esportivo); 

5. Telecomunicações (telefOnia, telecomunicações); 

6. Bancário (administração bancária, automação bancária); 

7. Comercial (administração comercial, automação comercial); 

8 Saúde (administração hospitalar, automação da saúde); 

9 Industrial (administração industrial, automação industrial)~ 

lO. Agribusiness; 

1 J Transportes. 

24 Não foi p::~ssível recupe-rar o questionário aplicado JX!a Scpinno ano de 1993. 
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O número de empresas por grupos apresenta a seguinte distribuição (Tabela 9)· 

T b I 9 o· 'b ' • d aea . IS(rt mçao as empresas em g1·upos, se2un d • o area para a qua I d f esenvo vem so tware 
Area/setor de atuação Número de Empresas Participação fl/u) 
Adminlstmtívo !08 30,5 
Comerdal 57 16,1 
Industrial 46 11,0 
Segmento horizontal 32 I)'() 
Agribusincss 25 7,1 
Saúde 19 5,4 
Telecomunicações 17 4,8 
Educaç;io/Entrcteninlcnto 16 4,5 
Bancário 15 4,2 
Transportes 13 3, 7 
Ciência/Engenharia 6 1,7 
Total 354 100,0 .. ~' ... .. . . . . . . ! ouk. IJaboJaç.!lo plÓJll ma purtu Jo que~!JOJ!•Irto aphcuJo nLtS empresa~ de ~otlware p:Ja St:pm ~ pdo Solkx . 

A porcentagem de participação de empresas pesquisadas nas diversas áreas de aplicação 

(Tabela 9) segue aproximadamente a distribuição de produtos (software) por campo de aplicação 

que se observa no Catálogo de Software Brasileiro_25 Este catálogo originou-se dos dados 

presentes no subsistema produto do Sistema Brasileiro de Infbmtação sobre Software {SBIS),26 

do Sof1ex. Desse modo, pode-se afirmar que a amostra utilizada nesta pesquisa mantém 

aproximadamente a distribuição do universo de empresas brasileiras desenvolvedoras de software 

por campo de aplicação. 

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

conjuntos de questões: 

a) desempenho das empresas {receita bruta proveniente de sot1ware e número de 

funcionários); 

b) recursos humanos (número de profissionais de informática, do número de profissionais de 

marketing e vendas e dO uso de terceiros nessas funções; do número de mestres e doutores 

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

2
' O Catúlogo de Softw;lf(.) Omsildro do Instituto de Estudos econômicos em Software -JEES contêm ínibnnaçõcs 

sobre 3.1:100 produtos desenvolvidos por ccrc-.1 de 1.200 empresas brasileiras. 
2
" Pam maiores i11form:~ções sobre o SBIS, ver: Estatísticas Sobre o Setor de Software Brasileiro, Pub 00l9e. JEES 

(1997) 
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c) gestão dos recursos humanos (apoio à participação dos empregados na solução dos 

problemas da empresa: a adoção de procedimentos para avaliação de desempenho e de 

satisfação dos funcionários; a quantidade de treinamento para funcionários e gerentes; e a 

quantidade de investimento em treinamento em engenharia de software e qualidade); 

d) gestão da qualidade (elaboração de planos estratégicos e /ou de metas; inclusão de metas e 

diretrizes para a qualidade nos planos; realização de coletas de indicadores da qualidade; 

implantação de programas da qualidade total ou similar; certificação do sistema de 

qualidade da empresa; conhecimento sobre o modelo CMM; manutenção da contabilidade 

de custos da qualidade; e existência de procedimentos específicos de garantía da qualidade 

e equipe dedicada a qualidade); 

e) gestão do atendimento ao cliente (realização de pesquisas de expectativas ou de satisfação 

dos clientes; grau de satisfação dos clientes; manutenção de estruturas de atendimento e 

resolução de reclamações; e utilização de dados de pesquisas ou de reclamações na revisão 

de projetos ou especificação de novos produtos); 

f) procedimentos técnicos para qualidade em software (técnicas de engenharia adotadas; 

manutenção de biblioteca técnica especializada~ ferramentas utilizadas e documentação 

adotada). 

3.2. LI Distribuição das empresas segundo a receít:ll bruta proveniente de software 

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

comercialização do software. O faturamento foi dividido em faixas, incluindo-se ainda a opção de 

não apropriação de receitas com comercialização de software. 

Os resultados quanto ao fàturamento aparecem sistematizados na Tabela 1 O. A receita 

bruta proveniente de software é inferior a 500 mil dólares anuais para a maioria das empresas. 

Poucas apresentam receita anual superior a I milhão de dólares, o que demonstra a dificuldade 

para realizar grandes investimentos. 
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As empresas que ma1s se apropnam de receita proveniente de software são as que 

desenvolvem produtos para te!ecomunicac;ões, com 43,8% delas apresentando valores acimà de: 1 

milhão de dólares ao ano. Em segundo lugar, vem o setor bancário, com 40% das empresas 

faturando mais de I milhão de dólares/ano. As empresas que produzem para esses dois segmentos 

apresentam um diferencial significativo com relação às demais empresas voltadas para o 

segmento vertical, e define um mercado cujo cliente, por sua maior capacidade financeira e de 

organização, executa grandes investimentos determinando o padrão de atuação das empresas de 

software. 

'Tabela 10. Distribuição da receita bruta proveniente de software por erupo de empresas(%) 
N. de Grupo Até lOO De lOO a De 500 mil a De I milhão a Acima de 5 Não apropria 

respostas mil(*) 500 mil l milhão 5 milhões milhões receita espec. de 
software 

32 Horiwntal 31,3 21,9 12,5 25,0 9,4 
101 Administr. 40,6 28,7 8,9 ll,9 1,0 6,9 
6 Ciência/Eng. 50,0 16,7 33,3 
16 Educaç!Entr. 50,0 25,0 12,5 
16 Teleconum. 18,8 6,3 12,5 25,0 
15 26,7 20,0 20,0 
55 H,5 :1,6 :1,6 
19 :16,8 5,.1 5,3 

.t5 40,0 (J,7 .t,4 
25 40,0 4,0 
l2 33,3 8,1 

l onk. Elabomçllo propria a partlr do qucslionano aph<.ado uus cmpre~as de sofht<lrc. 
( "') Valor c,; em dólares 

12,5 
18,8 18,8 
20,0 6,7 
7,3 5,5 

21, l 
20,0 

4,0 4,0 
8,3 

Os segmentos nos qua1s as empresas desenvolvedoras têm menor faturamento são os 

voltados para transportes e agribusiness. Esses setores, possivelmente, estão pouco 

infOrmatizados ou não apresentam demanda organizada por software, o que implica que o 

software aínda não é considerado essencial. 

Pode-se observar que, com exceção do grupo voltado para ciência/engenharia, todos os 

outros grupos apresentam empresas que não se apropriam de receita especifica proveniente de 

software ou que não o comercializam, apesar de colocarem o desenvolvimento de software como 

uma atividade interna importante.27 

~ 1 Exlstem uês casos de empresas que desenvolvem soft w<~re mas que não geram rec.:eiía com ele: as empresas novas. 
que ainda não colocaram o produto no mercado; :1s que desenvolvem software envolvido em serviço técnico; e as 
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As áreas que apresentam maior percentual de empresas com baixo tàturamento, ou seja, 

faturando até 100 mil dólares ao ano, é a das que desenvolvem software para transportes, para 

ciência/engenharia e para educação/entretenimento, todas com um índice de 50,0%, ou seja, 

metade das empresas pesquisadas nestes grupos fàturam até 100 mil dólares ao ano. Por sua vez, 

as áreas de telecomunicações e bancária são as que possuem menor porcentagem de empresas 

desenvolvedoras de software com receita inferior a I 00 mil dólares ao ano (18,8% e 6, 7% das 

empresas pesquisadas, respectivamente). 

3.2.1.2 Distribuição das empresas segundo número de funcionários 

As empresas desenvolvedoras de software são, em geral, de pequeno porte considerando~ 

se o nUmero de funcionários que possuem. O Gráfico 2 mostra que 28,0% do universo pesquisado 

têm entre 6 e I O funcionários e 38,0% têm entre f I e 50, totalizando aproximadamente 66% 

nessas duas faixas. São, portanto, empresas de micro e pequeno porte em sua grande maioria. 

Dentre as pesquisadas, apenas 10 empresas, cerca de 3,0%, possuem mais de 500 

funcionários. Elas normalmente realizam outros serviços na área de informática além de 

desenvolvimento de software. 

Considerando o númefo de funcionários por grupo (Tabela I I), as empresas que mats 

empregam são as que desenvolvem sotlware para os setores de telecomunicações e bancário. Nas 

telecomunicações, 52,9% das empresas ocupam mais de 100 empregados, e nas do setor 

bancário, 20% têm mais de 500 empregados, sendo que este grupo não apresenta empresas com 

menos de 6 empregados. 

No outro extremo, entre as empresas que atuam na área de transportes predominam as de 

menor porte, já que nenhuma delas possui mais de 50 funcionários. Em agribusiness, ocorre o 

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

que desenvolvem software embarcado. Nesse último caso, o produto comercializado pela empresa é o sistema ou a 
máquina que incorpom o software, sendo que o software não é conlabilizndo separadamente. 
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Gráfico 2. Distribui~·ão percentual clus empresas por nútnero de fundonários 

mais Jç 500 

lOJa 500 3% 
8% 

51 a 100 
6% 

38% 

até 5 
!7% 

28% 

Fonte: Elubomção própria a partir do questíoniuio uplicado nus empre5as de sollw.tre 

Na seqüência destacam-se as empresas que produzem para as áreas administrativa (86%), 

ciência/engenharia (83,3%), saúde (89,4%), industrial (82,6%) e comercial (82,4%). O setor em 

que as empresas apresentam uma distribuição mais unifOrme com relação ao número de 

funcionários é o de educação/entretenimento. 

Observa-se que as empresas de maior porte, tanto pela receita quanto pelo número de 

funcionários, concentram-se nos grupos de desenvolvimento para telecomunicações e bancário, 

enquanto que transportes e agribusiness são tbrmados por empresas de menor porte e menor 

receita. Estes dados evidenciam uma forte relação entre o porte das empresas e o setor para o qual 

desenvolvem software prioritariamente. 

60 



Tabela. 11. Distribuição percentual do número de funcionários por grupos de empresas(%) 
N. de Gn1po até s úa 10 11 3 50 5la!OO lül a 500 mais de 500 

resoosets 
.12 Scg. horizontal 15,6 21 'I) 40,6 12,5 6,3 3, I 
!08 Administ.mção 14,8 26,9 H,-t 5,6 6,5 1,9 
6 Ciênda/Engenh. 33) 50,0 16,7 
16 Educaç/Entret 18,8 31,3 25,0 !2,5 12,5 
17 Tdecomunic. 5,9 11,8 !7,6 I !,8 35,3 17,6 
15 Bancârio ll,3 60,0 6,7 20,0 
57 Comercial 14,0 35,1 33,3 5,3 8,8 3,5 

I" Saúde 31,6 31,6 26,3 5,3 5,3 
46 lndustríal 10,9 26,1 45,7 8,7 8,7 
25 Agribusiness 36,0 40,0 20,0 4,0 

13 Trans)Xlrtes 38,5 38,5 23,1 
l·out~. Ei<~bomçâo própnn a part1rdo ques!wnáno aphcado nas t':l!lprusas de sollwllic. 

A relevância econômica dos setores de telecomunicações e bancárío, em virtude da 

concentração de empresas que apresenta e da forte relação que possuem com tecnologia da 

inÜ)rmação, conforma um perfil de demanda que obriga às empresas desenvolvedoras de 

software para essas áreas serem maís estruturadas, para atendimento de grandes projetos. Os 

setores econômicos que apresentam atividades menos concentradas possuem um número de 

empresas demandantes mais pulverizado e uma menor relação com tecnologia de informação. 

Como uma das características dessa indústria é a exigência por um forte contingente de 

recursos humanos altamente qualificado, a simples menção do número de funcionários não 

permite uma análise consistente do que está ocorrendo em cada segmento_ Dessa forma, 

decompor os dados de funcionários por qualificação pode mostrar algumas diferenças de 

comportamento e estratégia associadas ao tipo de produto de cada segmento_ Para tanto, no item 

3 2. J .3, são destacadas as questões que qualificam parte de seu corpo funcional, separadas por 

grupos. 

3.2.1.3 Qualificação dos recursos humanos nas empresas de software 

Os recursos humanos fazem parte do conteúdo tecnológico da empresa e são o p!Íncipal 

ativo competitivo em um segmento em que íntbrmação e conhecimento tecnológico conformam 

um aspecto essencial na corrida pela diferenciação entre as empresas. 
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Não somente a qualificação, mas também a participação dos funcionários nas questões 

mais relevantes para a empresa, configuram a essência dos programas de qualidade. Nesse 

sentido, todos os funcionários devem sentir~se responsáveis pela qualidade. Assim, devem ser 

ouvidos nas formulações de propostas para melhoria de processos e produtos da empresa. 

O setor também demanda recursos altamente qualificados, no que diz respeito às suas 

funções, titulação e especialização e à utilização de terceiros para execução de atividades de 

infOrmática (principalmente análise e programação) e de rnarketing. 

A Tabela 12 mostra que a maioria das empresas contam com até cinco profissionais de 

informática em seus quadros, e que são raras as empresas que não possuem pelo menos um 

desses profissionais. Apenas duas empresas, uma do grupo voltado para software bancário e uma 

do gmpo que desenvolve para a área de transportes, informaram não possuir nenhum desses 

profissionais em seu quadro de funcionários. Nesses casos. essas empresas executam todo o 

desenvolvimento de produtos via terceirização. 

-::/abcla 12. Oi~ribuição IJercentual do número de profissionais de informática jtOr grupo de empresas ('Y,,) 

N_dercspostas Grupo O !a5 úa!O l!a50 5!nl00 maisdc!OI 
32 llorit.ontal -tó,<J 15,6 28,1 ú,3 3,1 
!O!{ Administração 47,2 29,6 tG,7 3,7 2,M 

() Ciência/Engen. 66,7 33,3 
16 Educaç/Entrct. 62,5 3 !,3 6) 

!7 Tclcconmnic. 17,6 41,2 2},5 5,9 11,!.{ 
l:i Bancário 6,7 6,7 33,3 2ó,7 !3,3 IJ,3 
57 Comercial 61,-1, 24,6 !.{,8 5,3 
!9 Saúde 73,7 15,8 10,5 
45 Industrial 46,7 24,4 2-4,4 2,2 2,2 
25 Agribusincss 84,0 8,0 4,0 4,0 
l1 Transportes 7 7 76,9 153 

1 onk: I:litbmw;ão propna a partir du qu.;:stJonáno ilplicadu nas cmprCS<J>i de sollware. 

Os grupos de empresas que desenvolvem para telecomunicações e para o setor bancário 

possuem percentualmente mais empresas com maior número destes profissionais, cabe destacar 

que esses setores são os que agrupam as empresas com maior número de funcionários, e que 

também são .as que apresentam maior faturamento. 

Questionadas quanlo à utilização de serviços de terceiros em análise e programação 

observou~se que a grande maioria das empresas o fazem sistemática ou eventualmente (Tabela 

13). 
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Tabela 13. Uso de terceiros em análise e programação por grupo de empresas (%) 
N. de respostas Grupo Sistematicameme Eventualmente Nunca 

32 Horizontal 15,6 56,2 2M, I 
108 Administmção 14,8 50,0 35,2 
6 Cíênôa/Engcn. 8..1,3 16,6 
16 Educaç/Entret 18,7 37,5 43,7 
17 Telecomunk_ 17,6 64,7 17,6 
15 Bancário -!6,7 40,0 !J,3 
57 Comercial 7,0 63,1 29,8 

I' Saúde 47,3 52,6 
45 Industrial 20,0 48,9 31,1 
25 Agribusiness 20,0 52,0 28,0 
1.1 Tr:msportes 15,4 46,1 38,4 

hmh:. Lluborm;ilo própnu n pm11r do qtl<!shonáno upbcuJo IHIS empresa~ de so!hvure. 

Como pode-se observar, as empresas que menos utilizam esses serviços são as que 

desenvolvem software para saúde (47% usam eventualmente e o resto não utiliza) e 

ciência/engenharia (nenhuma usa sistematicamente e 83% usam eventualmente). As que ma1s 

utilizam são as voltadas para a área bancária (87% usam sistemática ou eventualmente). 

Com respeito ao número de profissionais de marketing e vendas nas empresas {Tabela 

14), a maioria delas, 73,4%, tem de I a 5 desses profissionais e 12,7% não possuem nenhum 

profissional nessa área. Em empresas que produzem software para os setores comercial, saúde e 

educação/entretenimento é onde mais existem empresas sem prol1ssionais de marketing (24,6%, 

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

marketing é mais baixa são as do segmento horizontal (6,3%) e do setor industrial (6,5%)_ 

Tabela 14. Distribuição percentual do número de profissionais de m.arketing e vendas por grupo de 
empresas('%) 

N de respostas 
J2 
toK 
ú 
16 
17 
15 
57 
IM 

Gmpo 
Horizontal 

Administmção 
Ciência/Engen. 
Educaç/Entrct. 
Tclecomunic. 
Bancário 
Comercial 
Saúde 

() 

G,J 
10,2 
ló,7 
IH,8 
li)\ 
13,3 
H,6 
22,2 

1 a 5 
7l,lJ 
74,1 
66,7 
K I ,3 
2lJ,4 
Gú,? 
66,7 
77,K 

6 íJ lO 
9,4 
7,4 
16,7 

23,5 

5,3 

li a 50 
12,5 
7,4 

23,5 
13,3 
3,5 

46 Industrial 65 K2,(, (,,5 4,1 
25 Agribusiness H,O H8,0 4,0 

mais de 50 

0,9 

-:-- l J Transportes m.-c~~7,C, 7...-cc---~""'~·'i--:c..-cc-----------------' 
hmlc. Uaborw,:llu própnaa partir do 4Uc:~twwuw aphcudo U11s emprcsu~ de ~o!lwmc. 
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Em geral, as empresas mantêm a atividade de marketing e vendas internamente, poucas 

utilizam servíços de terceiros para essas funções: em média, aproximadamente 80% das empresas 

não fazem uso sistemâtico destes serviços ou o fazem de for!lla eventual. Telecomunicações 

aparece como o grupo com percentualmente apresenta mais empresas com grande número de 

profissionais de marketing e vendas. 

As empresas que menos usam serviços de terceiros em marketing (Tabela 15) são as que 

atuam na ârea comercial (9%) e de telecomunicações (12%)~ as que mais usam são as da 

ciência/engenharia (33%), industrial (26%) e educação/entretenimento (25%). Dentre as 

empresas que nunca usam serviços 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 o segmento horizontal é o que possui, percentualmente, mais empresas com proftssionais 

de marketing e vendas contratados, aproximadamente 94%. 

• e a . so T b I 15 U d e tercetros em mar k ' etml! e ven d as por grupo d e empresas (o/, ) • 
N de respostas Gmpo Sístematic;mJente Eventualmente Nunca 

12 Horizontal 15,6 59,.J. 25,0 
10~ AdmiEústmção 22,2 54,6 23, l 
6 Cíência/Engcn. J.l,J 66,7 . 
16 Educaç/Entret. 25,0 56,2 18,7 
17 Teloconmníc. 11,~ 58,~ 29,4 
15 Bancário 20,0 53,3 26,7 
57 Comercia! 8,8 6l,.J. 29,8 
19 Saúde 21,0 57,9 21,0 
46 Industrial 26,1 58,7 15,2 
25 Agribusincss H,O 6-J.,O 12,0 
13 Transoortcs 23,1 61,5 15,4 

. . ' ,. " ' .. ' " ' I onh::. J Juboraçiio prop11u ;; purtlf do quc~tmnáno aphClldo lJ.Js cmpre~~ de softv.urc. 

Este resultado era de se esperar, uma vez que o marketing é uma das principais armas das 

empresas do setor horizontal para se sustentarem no mercado, portanto, é natural que, como 

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

Computando estes dados, o que se observa é que o tamanho das empresas que 

desenvolvem software para o setor bancário, que já é grande (Tabela 12), fica maior se 

considerarmos que boa parte das empresas terceirizam suas atividades. Pelo contrário, no caso 

das telecomunicações, relativamente ao setor bancário, poucas empresas terceirizam, o que 

diminuí a diferença de contratação de mão-de-obra entre os dois setores. 
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Os grupos de empresas que apresentam menor número de funcionários (gn1pos comercial, 

transporte, administração, ciência/engenharia e saúde) são também os que menos terceiri2am, 

índicando que têm pouca capacidade para atender grandes demandas. Para estes setores, observa

se que existe no pais grandes demandas sendo que, no entanto, a oferta não está organizada para 

atendê-la_ 

Quanto à qualificação do pessoal empregado, que no setor de desenvolvimento de 

soflware envolve o conteúdo dos produtos e a possibilidade de inovação, os dados agregados 

mostram que aproximadamente metade das empresas têm entre seus funcionários pelo menos um 

mestre ou doutor. Esse dado, somado ao tàto da maioria das empresas ser de pequeno p01te, 

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

Para alguns grupos de empresas voltados para áreas específicas que demanda grande 

quantidade de conhecimento do campo de aplicação, o número desses profissionais é elevado, 

(Tabela 16 ). 

Os dados desagregados por grupos mostram que o setor bancário é o que possui ma1or 

percentual de empresas com mestres c doutores; 20% delas têm mais de 5 profissionais corn pós

graduação slrictu sensu e apenas 20% não possuem este tipo de profissional. Em 

telecomunicações, 35% não têm mestres e doutores e 23% têm mais de 5. A área onde há mais 

empresas que não têm profissionais pós-graduados é a de transportes (85%). 

T b I 16 n· .b . - t I d • e a < lStfl utçao percen ·ua o numero d t e mes res e d t ou ores pof grupo d e empresas (%) " 
N. de resnostas Grupo o ln2 3a5 mais de 5 

31 Horizontal 35,5 48,4 9,7 6,5 
!08 Ad:minístmção 56,5 31,5 7,4 4,6 
5 CiCncia/Engcn. (JO,O 40,0 - -

'" Educaç/Entrct. 43,8 31,3 25,0 -
17 Tclecomuníc. 35,3 17,6 23,5 23,5 
!5 Bancário 20,0 53,3 6,7 20,0 
55 Comercial 60,0 30,9 l,X 7,3 

" Sallde 52,{) 42,1 5,3 -

.j(, Industrial 47,8 34,8 13,0 4,.1 
24 Agribusiness 41,7 45,8 .J.2 8,3 
L1 Trunspo11Cs X4,ú 15,4 - -

, < .. .. < < < >'• • , < ., ! onk. Llabomrão própna a partu do 4ltcl;LJOnáno 11ph~.:lldO uu;; ~.:mprt:U.<> de ~oJhnu~.::_ 
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Nas questões para avaliação da qualidade considerou-se também que o número de 

protissionais certificados em qualidade é um importante fator para a implementação, com 

sucesso, de programas de qualidade. Foram considerados os profissionais que possuem as 

certificações da American Society for Quality Control (ASQC), Lead Assessor ou prot1ssionais 

com pósMgraduação lato sensu em gestão 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 implementação de um 

programa de qualidade. Por grupos observou-se que, com exceção transpo11es, que não possuí 

nenhuma empresa com pessoas certificadas em qualidade, os demais têm empresas com pelo 

menos um desses profíssionais. 

'fabela 17. Distribuição do número de profissionais certificados em qualidade por grupo de 
empresas(%) 

N. de respostas Grupo o Ja2 Ja5 mais de 5 
12 Horizontal Y0,6 9,.1-
!04 Adltlinistmçflo 75,0 21,2 2,9 1,0 

5 Ciência/engcn. !{()' () 20,0 

H Educaç/Entrct 92,9 7,1 

17 Teleçomunic. 52,9 29,4 5,9 11,8 

15 Bancário 66,7 20,0 ll,l 
53 Comercial S-4,9 9,4 5,7 

19 SaUdc !{9,5 5,} 5,3 

43 Industrial 79,1 16,3 4,7 

24 Agribusincss 70,S. 25,0 4.2 

12 Tnmsportes 100,0 
!·omc Ll<~lmnu.;ào própna a purttr do qocslwnáno aplu;udo nas cmprcsus de so!lwure. 

Os grupos que produzem software para a área de telecomunicações e bancária destacam

se como os que possuem mais empresas com maior número de profissionais certiticados em 

qualidade_ 

Cabe destacar que, devido ao pequeno porte da maioria das empresas de software, grande 

pane do trabalho de qualidade é desenvolvido pelos funcionários das empresas 

independentemente de possuírem certificação pam isto. Na medida em que o porte das empresas 

é maior e, portanto, possuem mais funcionários e mais projetos de desenvolvimento em 

andamento, estes profissionais assumem maior importância nas empresas, como se verá a seguir. 



3.2.1.4 Utiliz;\ção dos recursos humanos qualificados por tamanho das empresas 

Para analisar a utilização dos recursos humanos pelas empresas dos diversos grupos, 

levando em consideração seus diferentes tamanhos, as empresas foram divididas por número de 

funcionários em faixas (até 10, de ll 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 número médio de empregados 

qualifiCados e especialistas (mestres e doutores, profissionais ce1tificados em qualidade, 

profissionais de informática e profissionais de marketing e vendas) em relação ao número médio 

do total de funcionários O indicador, assim construido, é um percentual que reflete o peso de 

cada categoria frente ao total de funcionários. As porcentagens aparecem nas próximas tabelas. 

Para a faixa com até 10 funcionáríos (Tabela 18), observa-se que as empresas do grupo 

ciência/engenharia destacam-se com maior percentual de mestres e doutores (25%), ou seja, de 

cada 4 empregados, l é mestre ou doutor (o que reflete o pertil mais acadêmico deste grupo, 

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

Com respeito ao número de profissionais certificados em qualidade, apenas cinco grupos 

apresentam esse tipo de profissional em seus quadros. Neles, pode-se observar que as empresas 

que mais se destacam são as dos grupos bancário e de telecomunicações (9% e 8% 

respectivamente), ou seja, mesmo com poucos fUncionários, a característica do segmento exige a 

presença de füncionários com certificação de qualidade. 

Tabela 18. Distribuição das categorias de qualificação e especialização dos funcionários, por grupo, 
em empresas com até 10 funcionários(%) 

Grupo Mestres e Profissionais cert. em Analistas, cngcnll. c Marketing e vendas 
Doutores <lualidade nrommadores 

Horizontal 15,0 60,0 41,4 
Administmç:1o 9,2 3,5 62,0 

Cíência/Ellgcn. 25,0 95,0 

Ed.ucaç/Entret. 17,0 68,0 

Tekx:omunic 16,7 8,J 61, I 

B<~ncário 18,8 9,4 '15,0 

Comercial 6,4 2,9 53,2 

Saúde 17,2 59,7 

!ndusirml 23,2 59,8 

Agnbusincss 1-l,tt ú,5 55,6 

Transportes 6,1 6!,2 
! ou!<:: lJallVfl.lliílo próp1 m 11 !lilfhr do quc~slmnúllU uph(;Ud\) nas .:mprc::>~l~ de ~o!lwU!'c. 
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3-L8 
50.0 
34,0 
11,1 
18,8 
26,1 
28,.1-
36,6 
49, I 
49,0 



Analistas, programadores e engenheiros são maioria nessa faíxa em todos os grupos. Isso 

não é surpreendente, visto que se trata de empresas desenvolvedoras de software, e esta função 

são exercidas por esses profissionais. Destaca-se apenas que ocorre um percentual mais elevado 

desses profissionais nos grupos de ciências/engenharia e bancário frente aos demais. 

Com respeito aos pro11ssionais de marketing e vendas, os setores apresentam uma certa 

homogeneidade, sendo que, ao contrário do observado com os profissionais de informática, as 

empresas não os apresentam em grande número. Os setores de telecomunicações e bancário, 

nessa faixa, são os grupos que têm menor número percentual desses profissionais, o que pode 

refletir a relação mais direta existente entre demanda e oferta nesses segmentos, diminuindo a 

importància desse profissional na empresa. 

Na faixa de lI a 50 funcionários (Tabela 19), os grupos de telecomunicações e transportes 

destacam-se negativamente por não terem mestres e/ou doutores, nem profissionais certificados 

em qualidade. 

O grupo que mais possui mestres e doutores em proporção ao total de funcionários nesta 

fàixa é o de agribusiness; o que mais possui profissionais de qualidade é o de saúde; o que possui 

mais analistas e engenheiros é o de transportes; e o de maior número de profissionais de 

marketing é o de ciência/engenharia. 

Tabela 19. Distribuição das categorias de qualificação e especialização dos funcionários, por grupo, 
em emuresas com 11 a 50 funcionários(%) 

----G=n-,opo.,-----;-M:cc:::s:-:t<e"s"e"""'""'"p","or."'os"·sõ'io':'n"aic's"c"eo':-1."c"n:-, ""'"A;'ru":,'7h'!.sê't:l"s."c"-n"ge":n:chc-. :-,-7M":=n"ke"t"inc:g-:e-:,:::.,c:-,<htc;c·::ls 

Hor11:ontal 
Administmção 

Ciência/Engen. 
Educaç!EntrcL 
Tc!ccomunic_ 

Bancário 

Comercial 
Saúde 
Industrial 
Agribusiness 
Tnwsportes 

doutores Qualidade programadores 
6,2 0,-l 60,8 
4,0 1,6 -l2,7 
1,-t 1,-t 2ú,-l 

6,0 23,! 
20,6 

6,0 0,6 55,8 

1,4 0,5 23,ú 
4,3 ..t,3 57,4 

2,.1 1.7 42,2 

9,0 1,4 13,8 
70,0 

"" 

18,2 
18,9 

19,-t 
13,2 
16,2 

7.7 
10,5 
11,7 

11,6 
8,3 
lO, O 



Já na faixa de Si a I 00 funcionários (Tabela 20), com respeito a cada categoria, destacam

se em número de mestres e doutores os grupos de empresas voltados para o setor de 

telecomunicações e comercial; em profissionais ce11íficados em qualidade, o grupo de 

telecomunicações; e em profissionais de informática e de marketing e vendas, o grupo do 

segmento horizontal. 

Tabela 20. Distribuição das categorias de qualificação e especialização dos funcionários, por grupo1 

em empresas com 51 a 100 funcionários(%) 
Grupo Mestres c Doutores Profissionais ccrt. em Analistas, engenh. e Marketing e vendas 

qualidade prog;·umadores 
HorLwntul 5,0 70,0 14,7 
Administração 3,3 1,3 43,0 11,1 
Educaç/Erúret. 5,3 1,0 7,3 4,0 
Tele..>comunic. 8,4 2,4 20,4 6,2 
Comercial 8,0 2,4 40,0 6,2 
Saúde 0,!5 0,8 !2,3 4,6 
Industrial 5,3 0,4 27,5 7,7 
1-<mt<: Llabomçilo própna a pnrtlf do lJU<.'::;tJonáno aphcudo nas emprt:sus de software. 

Dentre as pesquisadas, não havia empresas situadas nessa faixa de número de 

funcionários nos grupos ciência/engenharia, bancário, agribusiness e transportes. 

Tabela 21. Distribuição das categorias de qualificação e especialização dos funcionários, por grupo~ 
em emoresas com 101 a 500 funcionários(%) 

Grupo Mestres e Doutores Profi~sionais cert. em Analistas, engenh. e Marketing e vendas 
qualidade programadores 

Horizontal 0,5 1,0 6,3 
Administmção O,K 0,4 21,0 4,7 
CiênciaiEngen. !,0 1,0 
EducaçJEntret. 0,3 5,5 0,5 
Tcletomunic. 1,3 1,2 l!,l 12,2 
Bancãrio 5,0 95,0 3,0 
Comercial 1,9 0,4 14,9 4,7 

Saüdc J,O 1,0 
lndustrial 1,3 0,7 1~.8 5,6 

Agribusiness 2,7 2,7 34,0 2,7 
1 onh:: l..hJbHmção p1ópnu a -partrr Jo qu.:;;lmnarJo uplicHJo JUiS cmprc~ Jc ~u!twan:. 

69 



Não existe, na amostra, nenhuma empresa que produza software para o setor de 

transp011es com número de funcionários entre lO I e 500 (Tabela 21 ). Dentre as demais áreas, 

agribusiness e o grupo bancário destacam-se em quase todas as categorias_ Cabe ressaltar que os 

dados para as empresas do grupo de agribusiness sofrem uma forte influência de uma única 

empresa de grande porte que fàzia parte da amostra. 

Poucas áreas apresentam empresas com mais de 500 funcionários. Dentre elas, destaca-se 

a bancária em quantidade de mestres e doutores proporcionalmente ao nUmero de funcionários 

(Tabela 22) 

Tabela 22. Distribuição das categorias de qualificação e especialização dos funcionários, por grupo, 
em empresas com mais de 500 funcionários e•.~t,) 

Grupo Mestres e Profissionais cert. em Analistas, engenh_ E Markeling e vendas 

Horizontul 
AdminisJn.tção 
Telecomunicações 
Bancário 
Comercial 

Doutores qualidade prog;nunadores 
U,J 20,4 
1,2 O,X 17,7 
1,9 ~~ 19,5 
4-,6 0,6 18,6 
I ,7 11,2 

l ou!c- l J<1bmuçilu propnu a pmtu do qucstwmlno aphuu.lo !IHs c1nprc:>.'IS de ~oHwarc. 

6,0 
10,5 
21,4 
9,0 
0,6 

Telecomunícações tem ma1or nUmero de profissionais certificados em qualidade e de 

profissionais de marketing e vendas. O segmento horizontal é o que tem maior percentual de 

profissionais de informática, e o grupo de empresas voltado para o setor comercial é o pior 

qualificado nesta faixa. Os dados parecem coerentes com a hipótese quanto ao comp011amento 

diferenciado das empresas de acordo com o campo de aplicação. O segmento de software 

horizontal teria que apresentar maior número de profissionais especializados em informática 

devido ao seu conteUdo fOrtemente infOrmacional; já a qualidade é importante para setores que 

compõem o segmento vertical. 

Considerando cada faixa nas empresas que atuam nos diversos campos de aplicação, 

observa-se, na Tabela 23, que na tàixa de até 10 funcionários encontram-se os percentuais, em 

média, mais altos de profissionais qualificados e especializados. Isso acontece porque as pessoas 

que abrem uma empresa de software geralmente são altamente qualificadas e realizam todas as 

funções dentro da empresa. À medida que essas empresas assumem uma maior dimensão 

70 



necessitam se estruturar. administrativa e comercialmente, o que diminui a qualificação geral dos 

funcionários. 

Tabela 23. Porcentagens de pessoas por qualificação e especialização segundo faixa de número de 
funcionários ("IÍ ) " Oualificação/especiali:t4ção até 10 ll-50 51-100 101-500 mais de 500 

Mestres e doutores 15,4 3,7 5,2 1,2 I , IJ 
Prof. cerüfic. em qualidade 2,8 1,1 1,7 0,6 0,6 
Analislus, engen. c progr. 66,4 41,5 32,2 19,9 17,9 
Marketing e vendas 34,5 13,2 7,8 4,2 9,5 

,. , , , , , , , "' l nuk. Uahom'ri1o propn1:1 a pnrtn Jn qu~;:;;lwnano ap!Jcudo nas cmpn.-sa;; de so!lwmc. 

Com respeito aos recursos humanos envolvidos, seja de funcionários contratados seja de 

serviços terceirizados, as empresas desenvolvedoras de software se caracterizam tanto por ter 

alto número de pessoas trabalhando em atividades de infOrmática (Tabela 13). 

Dentre os grupos que mais terceirizam destaca-se o bancário. No caso desse setor, isso 

parece refletir a característica de como ocorre a demanda. As necessidades dos bancos se 

manifestam esporadicamente e as empresas desenvolvedoras de software que atendem a esse tipo 

de demanda, para não aumentarem em demasia seu número de empregados, recorrem à 

contratação de programadores por projetos?8 As empresas que menos terceirizam o 

desenvolvimento são as da área de saúde, o que significa que essas empresas mantêm seus 

quadros técnicos, possivelmente por esses profissionais possuírem conhecimentos específicos 

índispensáveis sobre setor em que atuam. 

Na análise por campo de aplicação, observa-se que as empresas têm comportamentos 

diferentes de acordo com o h:rrupo ao qual pertencem. Os grupos que representam o segmento 

vertical apresentam grandes divergências de comportamento estratégico, sendo que isso tem 

relação direta com a estrutura de mercado em que atuam. 

Por fim, a qualificação dos recursos humanos empregados pelo setor de software tem 

estreita relação com o tamanho da empresa e o campo de aplicação de seu produto. Empresas 

menores empregam, em proporção, pessoas mais qualificadas. Essa porcentagem vai diminuindo 

à medida que o número de fimcionários aumenta. 
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3.2.2 Gestão dos recursos humnnos 

As questões sobre a gestão dos recursos humanos procuram avaliar como as empresas 

administram esses recursos, no que se refere à participação do empregado na solução de 

problemas da empresa, avaliação de seu desempenho, grau de satisfação que apresentam e 

treinamento ao qual são submetidos. 

A valorização dos recursos humanos e o seu envolvimento no processo produtivo são 

considerados aspectos importantes para a competitividade, uma vez que esses funcionários 

representam a capacitação tecnológica da empresa. Quanto mais qualificados, com maior 

participação na resolução dos problemas e mais satisfeitos com o trabalho e a empresa, maior a 

qualidade dos produtos, o que deverá se refletir em maíor competitividade. 

3.2.2.1 Pllrtidp.ação dos empregados na empresn 

A participação dos empregados no desenvolvimento de soluções para os problemas da 

empresa é vista corno um importante instrumento de cornpetitividade. Nas respostas obtidas 

(Tabela 24), apenas 7% das empresas informaram categoricamente que não adotam nenhum 

método de apoio à participação dos funcionários, as 93% restantes estimulam de diferentes 

formas a presença ativa dos funcionários_ 

Tabela 24. Formas de uarticioaçiio dos empre2.ados nn solução dos problemas 
Descrição 
Adota reuniões de tmbalho 
Adot.a proceilimentos informais 
Adow programa de sugestões 
Organita times, círculos de controle da qualidade 
Não :~dota 
Es!:\ imp!antlmdo 
Adota outros métodos 
Total de resoostas 

<. uanl.idadc* % 
217 61,3 
JJI 37,0 
67 18,9 
.. n 12 .. 2 
26 7,3 
15 4,2 
H 2,3 

507 
hmtc. l'.luborayão p1ópna u pm1Jr do qucshontlno uphcmlu m~~ empresa:; de soHwnrc 
• JndUCI\l·SC f<!:!iJ>OS!l.l~ múltipJUS. 

2 ~ Pam uma maior compreensão de como se dá a demanda no setor bancário ver Madi, 1997. 
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O m6todo de participação mais adotado pelas empresas é a reunião de trabalho (61 ,3% 

das empresas), um método não específico para questões de qualidade. Métodos mais específicos 

de participação, como é a organização de times e circulas de controle da qualidade, são utilizados 

por apenas 12,2% das empresas, o que evidencia que apesar das empresas destacarem que a 

pat1icipação dos funcionários é importante, em especial, nas questões de melhoria da qualidade, 

essa participação ainda é bastante incipiente. 

Por grupo de empresas (Tabela 25), observa-se que, além das reuniões de trabalho 

adotadas pela maioria das empresas de todos os grupos, a implantação de times ou círculos de 

controle da qualidade é importante para o setor de telecomunicações ( 41 %), vindo a seguir os 

setores bancário e administrativo. Programa de sugestões é outra importante forma de 

pa1iicípação dos funcionários para as empresas de telecomunicações (35%). 

O destaque negativo quanto a este item fica para as empresas do setor de saUde, onde 

21, l% delas não adotam qualquer estímulo à participação dos empregados, e transportes, com 

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

a ea2 . o r mas T b I 5 F d e parttctpação d os emprega d os por grupo* 
Gmpo Times ou Adota progr.tma Reuniões de Procedimentos 

CCQ de su •estõcs trabalho informais 
Hori.tOnta! 3, I 3, I 62,5 59,4 

Ad.ministr. 17,6 21,3 62,0 35,2 
CiêncJEng,. - 16,7 66,7 33,3 
Educ./Entr. - 18,8 75,0 25,0 
Tclccom. .tl,2 35,3 58,8 1!,8 

Bancário 20,0 20,0 46,7 46,7 
Comercial 14,0 24,6 57,1.J 45,6 
Saúde 10,5 15,8 42,1 21,1 
Industrial 2,2 15,2 63,0 39,1 
Agribusiness 8,0 20,0 72,0 28,0 
Transportes - 7,7 69,2 30,8 

, , , . " , .. , kmte LJaborw;ão própnu u parttr do quc:;ltonârio llpiH.:ado nas cmp!"l!~a:. de sotlwm"l!. 
* lnduem-se rcspo.slas mú.ltip!as 

Está 
Ífl!P_Iantando 

3,7 
16,7 
12,5 
11,8 
6,7 
5,3 

-
2,2 

-

7,7 

(o/o •) 
Não adota Adota outros 

métodos 
6,3 
li, I 2,8 
- -

- -
- -
- -

7,0 ,, 

21, I -
2,2 6,5 
4,0 -
15,4 15,4 

Parece que existe uma relação estreita entre o desempenho dos grupos, medido pela 

receita bruta (Tabela lO), e a participação dos funcionários. Os gn1pos que têm maior número de 

empresas com fàturamento baixo, como é o caso dos segmentos que desenvolvem para as áreas 
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de saúde e agribusiness, são os que menos propiciam a participação de seus funcionários em suas 

decisões_ No outro extremo, os dois gmpos que apresentam maior faturamento (telecomunicações 

e bancário} são os que possuem maior percentual de empresas com estratégias para participação 

dos funcionários. Cabe a ressalva de que o maior número de funcionários que esses setores 

apresentam e a estrutura organizacional mais complexa, podem estar determinando essa maior 

participação "'formalizada" dos funcionários. De todo modo, é razoável supor que a participação e 

presença de funcionários devidamente estimulados buscando soluções para os problemas da 

empresa é um dos determinantes de seu bom desempenho. 

3.2.2.2 Adoção de procedimentos para avaliação do desempenho e da satisfação dos 

funcionários 

A avaliação do desempenho dos fUncionários é realizada infOrmalmente, em média, por 

55,4% das empresas; 14,2% efetuam essa avaliação de maneira sistemática contra apenas 12,2% 

que não a realizam (Tabela 26). 

Dos grupos pesquisados, o de telecomunicações é o que apresenta maior percentual de 

empresas (29,4%) que avaliam o desempenho dos funcionários sistematicamente, seguido do 

setor bancârio (26,7°/o). Dentre os que não realizam avaliação, destacam-se os grupos de 

ciência/engenharia (33,3%) e saúde (21,1%). 

Tabela 26. Avalia1~ão do desemoenho dos funcionários oor l!ruoo (%) 
N. de Gmpo Sistemática, Eventtml, com Realizada Está sendo Não é 

respostas com período procedimento informalmente implantada realizada 
fixo formal 

32 Scg. hori:wutal 15,6 15,6 56,3 3,1 9,4 

107 Administmtivo 15,9 8,4 5-l-,2 8,4 !3,1 
6 Ciência/Eng. 66,7 33,3 

l5 EducJEntret. 20,0 13,3 60,0 (),7 

l7 Tdccomunic. 29,-! 17,6 23,5 17,6 11,8 
15 Bancário 26,7 ú,7 53,3 6,7 6,7 

57 Co merda! 8,8 12,3 61,-l 7,0 10,5 

19 Saúde (J8,4 10,5 21,1 

46 I ndustría I !'),6 10,9 43,5 15,2 JU,'J 

25 Agribusiness 4,0 12,0 72,0 12,0 
13 Transportes 7,7 6!,5 7,7 23,1 

hmte· h!aborm;ão p!'ÓJlr!ll a parttr do questwnúno apiH;ado nas cmpn.::::>as de :;otlwarc. 
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Assim como no estímulo à participação dos fUncionários, a avaliação do seu desempenho 

parece se relacionar positivamente como o faturamento da empresa, principalmente nos grupos 

educação/entretenimento, bancário, telecomunicações e no segmento horizontal; a relação parece 

não ser importante no grupo de empresas que desenvolvem para a área de ciência/engenharia. 

Pesquisas para conhecer o grau de satisfação dos funcionarias com o trabalho e a empresa 

são executadas sistematicamente por cerca de 6% das empresas (Tabela 27). Mais da metade 

delas realizam pesquisas informalmente e aproximadamente 25% não realizam esse tipo de 

pesquisa. As empresas de maior porte são as que mais executam essa avaliação sistemâtica. 

Por grupos, os que apresentam maior percentual de empresas que efetuam pesquisas de 

maneira sistemática, com período fixo, são o de telecomunicações (17,6%) e o de software para a 

área industrial (13%), no entanto, os percentuais são bastante baixos, pois as empresas preferem 

fàzer essa checagem quanto aos funcionários de maneira eventual ou realizando a pesqu1sa 

infOrmalmente. Dentre os que não realizam pesquisas destacam-se os grupos horizontal, 

administrativo, comercial, saúde e educação/entretenimento, todos com maís de 25% das 

empresas nessa situação. 

Tabela 27. Realização de pesquisa de satisfasão dos funcionários por gru~o C%) 
Ndc Grupo Sistemática, Eventual, Reali1~ui'l Est<i sendo Nilo é 

fCSjXlStllS com período pesquisa iníbrmalnlcnte imphmtad:l reaHzadu 
fixo formal 

32 Seg. horizontal 6,3 15,6 46,9 3,1 28,1 
l06 Admirústmtivo 7,5 17,0 46,2 2,8 26,4 
6 Ciência/Engenh. 83,3 16,7 
15 Educuç./EutreL 66,7 6,7 26,7 
17 Te!ecomunicaç. 17,6 l7,G 17,6 35,3 I 1,8 
15 Bancârio 6,7 !3,3 66,7 13,3 
57 Comercial 3,5 14,0 ..1.5,6 7,0 29,8 
I& Saúde 5,6 61, I 5,6 27,8 
46 Industrial 13,0 10,9 43,5 8,7 23,9 
25 Agribusiness ~,0 80,0 12,0 

12 Tnmsoortes 66,7 8,3 25,0 
l ontc; ElahoJação própna a pnrt1r do LJtlCstionfino aplicado nas cmpre:>Us de so!lware. 

De qualquer modo, não parece haver relação estabelecida, de maneira forte, entre 

realização de pesquisa para conhecer a satisfação dos tlmcionários e o desempenho da empresa. 

Os gmpos de maior receita não apresentam porcentagens altas de empresas que realizam pesquisa 
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sistemática ou eventual e alguns, como é o caso dos gmpos que desenvolvem para as áreas de 

ciência/engenharia, educação/entretenimento e transportes, não apresentam nenhuma empresa. 

3.2.2.3 Treínnmento de funcionários e de gerentes 

A maíoria das empresas oferece para seus funcionários um período de treinamento de até 

80 horas/ano. Poucas não oferecem qualquer tipo de treinamento, e pouco mais de 20%, em 

mêdía, não registra a carga de treinamento. No outro extremo, 21 empresas, ou seja, 7%, 

ofê:recem mais de 160 horas/ano de treinamento (Tabela 28). 

A maior carga de treinamento é ofhecída pelas empresas da área bancária, com 20% delas 

com mais de 160 horas/ano. Os grupos de educação e ciência/engenharia também se destacam 

(18,8% e 16,7%, respectivamente), denotando a relação com segmentos de maior receita 

(excetuando telecomunicações e o segmento horizontal). As que menos oferecem treinamento são 

as de receita baixa (agríbusiness, transpoltes e saUde). 

n u~ a . T t I 28 C arga d e tremamento d f e uncmnanus por grupo (o/. ) " 
Ndc Grupo Não oferece Até 40h. Dc4l a De 81 u Acima de Nàoé 

respostas treinamento 80h. 160h. l60h. registrada 
32 Seg. horizontal 12,5 15,6 28,1 9,4 9,4 25,0 
106 Adm.inistratívo 3,8 24,5 40,6 7,5 4,7 18,9 
6 Ciência/Engenh. 16,7 16,7 D,J 16,7 lô,7 -
16 Educaç./Entret. 6,3 18,8 25,0 12,5 ll-!,,8 18,8 
16 Telecomunic. - 43,8 18,8 18,8 12,5 6,3 
15 Bancário - 26,7 13,3 6,7 20,0 33,3 
57 Comercinl 1,5 24,6 35,1 1,8 ••• 26,3 
1') SaUde 15,8 31,6 26,3 - - 26,3 
47 lndustriul 2,2 30,4 28,3 D,O 6,5 19,6 
25 Agribusiness - 36,0 24,0 12,0 - 28,0 
I) T rans{Xlrtcs - 15,4 30,8 7,7 - 46,2 

' 
. , , . l on!c, Uubonu,:ao p1óprm u partlf Jo qucsllonano uph<.:aJo nus empre3<\s de sotlwur.: . 

Quanto aos gerentes, a carga de treinamento oferecida é menor que para os demais 

funcionários (Tabela 29). Cerca de 49% das empresas oferecem até 80 horas/ano; 25% não 

registram treinamento; e 12% não ofCrecem. Apenas 4,8% das empresas oferecem mais de 160 

horas/ano. 
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a Je a . T I I 29 C arga d e tremamento d o/.) e 2erentes por 2rupo ( 0 

N. de Grupo Não oferece Até 40h. De41 a De8l a Acima de Não é 
resnostas treinamento 80h. 16011. 160h. registmdo 

32 Seg. horizontal 18,8 21,9 18,8 6,3 6,3 2!{,1 
108 Administr.ttivo ll, I 31,5 24,1 12,0 2,8 18,5 
6 Ciência/Engenh. 16,7 16,7 50,0 - 16,7 -
lú Educaç./EntrcL 12,5 !8,8 18,8 6,3 6,3 37,5 
17 Teleçomunic. - 41,2 23,5 17,6 5,9 11,8 
15 Bancário 13,3 26,7 l3,3 13,3 6,7 26,7 
55 Comercial 12,7 16,4 27,3 7,3 7,3 29,1 
llJ Saúde 15,8 31,6 15,8 - 5,3 31,6 
45 Industrial 8,9 28,9 22,2 8,9 6,7 24,4 
25 Agribus.iness 12,0 16,0 16,0 28,0 - 28,0 
J3 Trans!X}rtes 7,7 23,1 23,1 - - 46,2 

O grupo voltado para telecomunicações se destaca como o único no qual todas as 

empresas dão treinamento a seus gerentes. Ciência/engenharia é o grupo que oferece maior 

número de horas de treinamento, com 16,7% das empresas com maís de 160 horas. No outro 

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

Aparentemente. há uma frágil relação entre treinamento a gerentes e o faturamento 

apresentado pelas empresas, Essa relação não aparece de forma nítida, uma vez que os grupos 

que geram mais receita não coíncidem plenamente com os que oferecem mais treinamento para 

seus gerentes. Muítos setores, apesar de sua baixa receita, investem bastante em treinamento, o 

que significa que atuam em setores onde a manutenção da atualidade com relação aos 

conhecimentos técnicos é fundamental para a sobrevivência da empresa, e dessa fOrma, o 

indicador pode não ser o melhor para avaliar a qualidade. 

3.2.2.4 Investimento em treinamento em engenharia de software ou qualidade 

Das 350 empresas que responderam, observa-se que cerca de um quarto não investiu em 

treinamento em engenharia de software ou qualidade no ano de 1995 e, das que o fizeram, a 

grande maioria investiu menos que lO mil dólares no ano. Apesar de representar um baixo 

investimento, parece ser compatível com o tamanho médio das empresas em análise. 
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Por gmpos, o setor que mais investe em treinamento é o de telecomunicações, que 

apresenta 35,2% de suas empresas realizando iriVestimento superior a 100 mil dólares/ano, 

ressaltando-se que este é o grupo de empresas com maior faturamento. O de saúde, por outro 

lado, aparece como o que menos investe: 42% de suas empresas não investiram, e o restante 

investiu, no máximo, até 20 mil dólares ao ano. 

Tabela 30. Investimento anual em treinamento em eng. de software ou qualidade por grupo(%) 
N.de Grupo Não Até lO mil De 10a20 De 20a De 50 a De lOO a Acima de 

rcsoostas investiu US$ mil 50 mil !00 mil 500 mil 500 míl 
n Horiwntal 31,1 25,0 15,6 6,1 15,6 ú,1 
!05 Adminislr. 21,0 46,7 10,5 !3,1 5,7 2,9 
6 Ciência/Eng 16,7 33,3 16,7 16,7 16,7 
!6 Edu e/Entrei. 37,5 56,3 6,3 
17 Telccomunic. 17,6 11,8 17,6 17,6 17,6 17,6 
14 Bancário 7,1 42,9 21,4 21,4 7,1 
56 Comercial 31J,J 37,5 12,5 5,4 3,6 1,8 
19 Saúde 42,1 36,8 21,1 
46 Industrial 21,7 45,7 8,7 15,2 6,5 2,2 
25 Agribusiness 24,0 48,0 16,0 8,0 -1-,0 

L;-,-- 13 Transportes 30,8 61,5 - 7,7 
Fonté: Elaboração propna a partrr do qut:stwniuw aphcado nas empresas de sotlwarc. 

Analisando os dados das tabelas lO e 30 (faturamento das empresas e investimento em 

treinamento, respectivamente), observa-se que parece existir relação entre geração de receita e 

investimentos nesse tipo de treinamento, com exceção do grupo de educação/entretenimento, 

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

Em síntese, sobre a gestão dos recursos humanos, observa-se que ela apresenta as 

seguintes características: os funcionários, em geral, são chamados a participar da solução dos 

problemas nas empresas, principalmente por meio de reuniões de trabalho. A maioria das 

empresas avalia o desempenho de seus tüncionários e pesquisa a satisfação deles de maneira 

informal. Os funcionários das empresas recebem, em média, até 80 horas de treinamento no ano, 

enquanto os gerentes recebem bem menos que os demais funcionários. O investimento em 

treinamento em engenharia de sotlware e qualidade é baixo, o que aparentemente reflete o baixo 

faturamento médio das empresas. 
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Parece haver uma relação positiva entre o desempenho das empresas (medido pela receita 

bruta) e a participação dos funcionários nas decisões. A relação é mais fraca, ou inexiste em 

alguns grupos, no referente à realização de avaliação de pesquisa do desempenho dos 

funcionârios. Não se observa claramente relação entre satisfação dos fimcionários e a receita 

apresentada pelas empresas, nem dessa com o treinamento dos gerentes. Ao contrário, parece 

ocorrer uma forte relação do treinamento de funcionários 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 Gestão da qualidade 

Nesta seção são abordados os aspectos referentes à gestão da qualidade nas empresas. 

Esse aspecto têm assumido cada vez maior impmtância no mercado de software, uma vez que os 

produtos têm, neste componente, um grande aliado para assegurar sua cornpetitividade. A 

elaboração de planos estratégicos que definam mais precisamente o objetivo e as metas da 

empresa, a adoção de programas de qualidade, a manutenção de procedimentos de garantia da 

qualidade dos produtos e a contabilidade dos itens voltados a· qualidade estariam diferenciando a 

empresa dentro do mercado. 

3.2.3.1 Elaboração de plano estratégico ou plano de nu.•tfts 

Os planos estratégicos ou de metas permitem que as empresas estabeleçam de maneira 

mais organizada e com maior precisão suas prioridades, e exigem dos empresários um mawr 

conhecimento dos recursos que possuem e do mercado onde atuam, dessa fOrma capacitam 

melhor a empresa para o processo de concorrência_ 

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

planos estratégicos ou de metas. No outro extremo, 20% elaboram planos estratégicos e o tàzem 

79 



com atualização sistemátíca. Em geral, as empresas elaboram planos sem período fixo para sua 

revisão ou estão implantando este processo. 

Excetuando-se as empresas do setor de telecomunicações, que são as que apresentam 

maior percentual de manutenção e atualização sistemática de planos estratégicos (58,8%), a 

maioria das empresas de todos os demais setores executam planos sem período fixo para revisão 

ou estão em processo de implantação dos planos (Tabela 31 ). 

• ... . • T b I 31 1':1 b - d oraçao e plano estrateg1co por grupo ( Vu) 
N_ de Grupo Atualização Revisão sem Em implantação Não elabora 

respostas sistemática período fixo 
32 Scg. horizontal 25,0 37.5 12,5 25.0 
!07 Adminístmtivo 17,!S 3!.8 27,! 23,..1-
6 Ciência/Engenh. - 50,0 50,0 -
!6 Educaç./Entretcn. 25,0 37,5 25,0 12,5 
!7 Telecomunicaç. 58,8 11,8 23,5 5,'J 
J5 Bancário 6,7 53,3 20,0 20,0 
57 Comercial 14,0 33,3 24,6 23,1 
!9 Snúdc 10,5 ..J.2,1 2ú,3 21, l 
46 Industrial 2 !,7 34,3 21,7 21,7 
25 Agribusiucss 16,0 32,0 36,0 16,0 
!3 TttulSp:lrtCS 23, I 15,4 30,3 30,8 

> > . . " > .. . .. . !>ou te_ JJubon:u;lJ:o própnu a part1r do que:.11onário aplwilllo na.':i Clllprc~as de liOtlwun.:: . 

As empresas dos grupos de transportes e comercial são as que menos elaboram planos 

estratégicos, 31% e 28%, respectivamente. A elaboração e revisão sistemática de seus planos 

estratégicos pode ser um dos importantes fatores para tornar as empresas mais competitivas. A 

não consecução desses planos geralmente redunda em ineficiência na utilização dos recursos 

humanos e materiais das empresas, na manutenção de projetos insensatos e na não definição 

precisa do campo de atuação das empresas. 

3.2.3.2 Metas e diretrizes para qualidade 

Com respeito à inclusão de metas e diretrizes para qualidade nos planos estratégicos, que 

mostra a existência de planejamento e sistematização de um plano de ação voltado para a 
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qualidade, a pesquisa constatou que 41% do total das empresas, em média, as incluem de maneira 

sistemática, contra 31}% que o tàzem de maneira eventuaL 

Poucas empresas responderam não incluir, em seus planos, metas e diretrizes para 

qualidade (Tabela 32), o que significa uma grande preocupação com essa questão. A inclusão de 

maneira sistemática, para grande parte das consultadas confirma essa preocupação. 

Tabela 32. Jnclusão de metas e diretrizes para qualidade nos planos estratégicos por J!rupos e%) 
K de Grup:> Sim, sistemmicumcntc Sim, eventualmente Pretende incluir Nào inclui 

rc~postas 

24 Seg. hori:t.ontal 33,3 33,3 
33 Administmtivo 36,1 .12,5 
6 Ciência/Engcnh. 66,7 
14 Educaç./Entreten. 35,7 57,1 
16 Telecomunicaç. 81,3 6,3 
12 Bancário 33,3 16,7 
-11 Comercial .H, I 39,0 
15 Saúde 26,7 33,1 
36 l11dustrial 50,0 27,3 
22 Ag.ribusint-ss 27,3 27,3 
9 Transportes 44,4 22,2 

l onlc: J J,!tKirw,;ão própnu !l pm11r do qw.:stwmí.i 10 up!H;ado nu.~ ~mprcsas de suHwan.~-

25,0 
2ú,S 
33,3 
7,1 
12,5 
50,0 
22,0 
40,0 
19,4 
40,9 
)1,1 

-t,9 

2,8 
4,5 

Observando o componamento dos grupos, novamente se constata que se destaca o que 

produz software para telecomunicações, com 81 ,3% das empresas efetuando sistematicamente 

esta inclusão, seguido do grupo de ciência/engenharia, com 66, 7%. 

3.2.3.3 Coleta de indicadores 

A coleta de indicadores de qualidade possibilita à empresa o acompanhamento sistemático 

de seus projetos e a necessâria informação para Intervir no processo. No questionário, não foi 

solicitado que a empresa descrevesse qual indicador utiliza, apenas que informasse se coleta e 

com qual freqüência, o que impossibilita urna análise mais aprofundada da questão (Tabela 33). 



Tabela 33. Coleta de indicadores de qualidade dos _produtos por grupos {1Yu) 
No_ De Gn1po Coleta, Coleta, quando Em estudo N1lo Coleta 

respostas sistematicamente uecessário 
31 Seg. horizontal 16,1 41,9 19,4 22,6 
l07 Adn1inistmtivo 25,2 40,2 20,6 14,0 
6 Cíência!Engenh. 16,7 50,0 33,3 -
16 Educ./Entreten. 31,3 43,8 25,0 -
17 Telccomunicaç. 58,8 23,5 17,6 -
15 Bancário 26,7 33,3 26,7 13,3 
57 Comercial 17,5 43,9 24,6 14,0 
19 Saúde 21,1 36,8 31,6 10,5 
46 Industrial 19,6 41,3 32,6 6,5 
25 Agribusiness 4,0 64,0 16,0 I 6, O 
13 Transportes 15,4 69,2 7,7 7,7 

' " . ' ' ' I onh.:. Elab01ru;ão tlTópna u part1r do (jlle::;twnário aplicado nus t'mpfl:::>!b dt' solh\an:, 

De 3 I O empresas que responderam a essa questão, apenas 13,5% afirmam não coletar 

indicadores da qualidade de seus produtos e serviços, enquanto que 25% coletam estes 

indicadores de maneira sistemática e 48% o fazem quando necessário. 

O segmento de telecomunicações, 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 sistemática 

de indicadores. 

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 estão implantando ou possuem programas em estudo 

para implantação. Isso indica que deverá ocoJTer um grande crescimento na taxa de adoção desses 

programas pelas empresas de software em um espaço de tempo bem curto. 



Tabela 34. Programa de uualidnde total ou similar por grupos(%) 
No. de respos1as Grupo Implantado Em estudo ou Não tem programa 

implantando 
12 Seg. horizontal 37,5 62,5 
108 Administmtivo 14,8 J,t,J 50,9 

" Ciênda/Engcnhac 66,7 33,3 
16 Educaç./Entrcten. 12,5 J I ,.1 56,J 
17 Telccomunic. 47,1 35,3 17,6 
15 Bancário 20,0 ,t6, 7 33,1 
57 Comercial 8,8 38,6 52,6 
19 SaUdc 5,3 1ú,8 57,9 
41· Industrial !3,0 39,1 47,8 
25 Agribusincss 44,0 56,0 
I l Transportes 38,5 61,5 

l onk Uuborru.;ão p1opnu a partir do <JlLCShonano aplicado nus empresas de ~otlwure_ 

Entre os motivos alegados para a implantação de programas de qualidade nas empresas, 

ou o estudo para implantação, está o aumento da concorrência extema que essas empresas vêm 

sofrendo, bem como o aumento da exigência por parte dos consumidores de software. O aumento 

da concon·ência pode ser notado com a entrada no mercado brasileiro de empresas 

desenvolvedoras estrangeiras. Esse movimento acompanha de perto a expansão do mercado 

brasileiro de informática, sendo maior nas áreas onde tem ocorrido um rápido processo de 

informatização, como automação comercial, industrial e financeira_ O aumento da exigência por 

parte do consumidor brasileiro está inserido em um processo de maior qualificação do mercado, 

que ao aumentar seu grau de informatização tem necessidade de produtos mais completos, 

complexos e em sintonia com as novidades tecnológicas. 

Esses motivos têm levado as empresas brasileiras a investir em programas de qualidade 

com três. grandes intuitos: a) baixarem seus custos no médio prazo; b) obterem maior controle 

sobre suas organizações e dessa forma executarem um melhor planejamento, obtendo um produto 

de melhor qualidade; e c) conseguirem uma diferenciação no mercado dado pelo certificado de 

qualidade, cenificação essa largamente utilizada na publicidade e marketing das empresas. 

O segmento com maior número de empresas com programa de qualidade implantado ê o 

de telecomunicações, com 47,1%. Os grupos que produzem software para o segmento horizontal, 

ciências/eilgenharia, agribusiness e transportes não possuem nenhuma empresa com programa de 

qualidade total ou similar implantado, destacando-se negativamente neste aspecto. 
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3.2.3.5 Ce .. tificação do sistenHI da qualidade implantado pela em presa 

Quanto à certificação do sistema de qualidade, das 183 empresas que responderam a esta 

questão, a maioria afirma que não possui sistemas da qualidade fOrmalizados, enquanto que 

2ó,2% responderam que existe o sistema mas não tbi certificado. 

As empresas do grupo de telecomunicações se destacam pela certiflcação ISO, com 50% 

das empresas certificadas (Tabela 35). Percebe~se ainda uma forte tendência de crescimento no 

número de certificações, uma vez que é também o grupo que apresenta maior porcentagem de 

empresas (21,4%) em processo de implantação de sistemas de qualidade. Também possuem 

certificação ISO empresas dos grupos administrativo, saúde, comercial e industrial. 

~ela35. Certifica ão do sistema da oualidade o ara desenvolvimento de software J>Or rupo (%) 
N. de Grupo ISSO 900 I, Certificado por lmplamado, em Há sistema, Não há sistema Outras 

respostas ISO 9000- cliente processo de mns não da qualídade certificações 
3, Tick!T ccrlificaeilo certificado formalizado 

u florizontal - 30,8 - 7,7 46,2 15,4 
53 Admlnístr. 3,8 1,9 7,5 35,8 49,1 1,9 
1 Ciênc./Eng. - - - 66,7 - 33,3 

• Educ./Entr. -- - 12,5 12,5 75,0 -

14 Telecom. 50,0 - 2!,4 14,3 14,3 -
li Bancário 9,1 9,1 - 36,4 45,5 -

27 Comercial 3,7 3,7 3,7 22,2 63,0 3,7 
10 S<1údc 10,0 - lO,O .t.O,O 40,0 -
H Industrial 8,3 4.2 12,5 25,0 50,0 -
14 Agribusiness - - 7,1 21,4 57, l 14,3 
69 Tcansoortes - - 16,7 - 83,3 -

l'tmte· Uaborw;:ào proprm a partir do (!UCShonáno aphcado na:> empresas de so[lwan:. 

A competição e as exigências do mercado estão levando as empresas a buscarem 

certificação. No Brasil, o total de empresas certificadas com ISO 9000 cresceu de 350, em 1994, 

para 923, em 1995, colocando o país no vigésimo segundo lugar entre os países com maior 

nUmero de empresas certificadas no mundo e em sexto na classificação por taxa de crescimento 
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de ceJ1i11cações, segundo o lnmetro, o que revela a crescente preocupação e rápida adaptação das 

empresas brasileiras a tais normas. 

Neste levantamento, 14 empresas possuem certificação ISO, ou seja, aproximadamente 

4% do total das pesquisadas e, 1,5% do total das empresas certíficadas existentes no país em 

todos os setores econômicos, o que revela o rápido avanço da indústria de software em direção 

aos processos de certificação. Isso lica mais evidente se levarmos em consideração outras formas 

de certificação não especi11cadas nas respostas. 

O segmento horizontal é o que mais foi certificado por clientes (30,8%), seguido pelo 

bancário (9,1%). Ciência/engenharia é o grupo que mais se destaca com outros tipos de 

certificações (33,3%), possivelmente porque é uma área onde essa forma de avaliação é 

fundamental_ Os setores que apresentam maior número de empresas sem sistema de qualidade 

são os de transpones e educação/entretenimento. 

3.2.3.6 Conhecimento do CMM 

O CMM (Capability Maturity Model) é um modelo de avartação do sistema da qualidade 

de empresas de software, desenvolvido pelo Software Engineering lnstitute (SEI) da Carnegie 

Mellon University, nos Estados Unidos, que vem sendo difundido para as empresas 

desenvolvedoras brasileiras, por diversas instituições. O questionário 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 áreas de saúde, ciência/engenharia e comercial (Tabela 36). Quanto ao seu 

uso pelas empresas desenvolvedoras de software, observa-se que pouquíssimas empresas o 

adotaram. InfOrmaram que conhecem mas não usam CMM, em média, pouco mais de 1 O% das 

empresas_ 
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Tabela 36. Conhecimento e uso do modelo CMM por grupo(%) 
N. de Grupo Conhece e usa Conhece e estâ Conht'"Ce mas mlo Não conhece 

respostas sistematicamente começando a usar ""' li Seg. horizontal 16,1 83,9 
107 Adminístmtivo 0,9 2,R Ll,l 8.1,2 
6 Ciência/Engenh. 100,0 
16 Educaç./Entrctcn. 6,3 12,5 81,3 
17 Telccomunic. 17,6 17,6 64,7 
15 Baucário 20,0 20,0 60,0 
57 Comercial 7,0 9],0 
J<) Saúde 100,0 
46 Industrial 2,2 2,2 15,2 ~0,4 

25 Agribusincss 20,0 80,0 
I J TnmsfX)rtes 15,4 84,6 

h:>nk. Flahomção próprw a partu do tjlk!Sllnnarw uplú.:mln na,; cmprcsw> de :rollwurc. 

Utilizam o modelo CMM, apenas, cerca de O,Cfl/o das empresas da área administrativa, 

6,3% da área educacional e 2,2% da industrial. Empresas que conhecem e estão começando a 

utilizar o modelo somam 20% das do setor bancário e 17,6% das do setor de telecomunicações. 

Os gmpos onde nenhuma empresa conhece o modelo são os de saúde e ciência/engenharia. 

Os dados mostram que o modelo ainda é pouco conhecido entre as empresas brasileiras. 

No entanto, começa a ganhar adeptos principalmente entre as maiores empresas e nos segmentos 

que apresentam um melhor desempenho no mercado. 

3.2.3. 7 Contabilidade de custos da qualidade 

A contabilidade de custos da qualidade é, teoricamente, um importante instrumento para 

acompanhamento e avaliação das ações executadas na empresa, incluindo-se as ações voltadas 

para a melhoria da qualidade. No entanto, sua execução é extremamente dificil, devido às 

dificuldades: para operacionalização de uma forma de mensuração confiável, já que os conceitos 

envolvidos não se encontram bem definidos. 

Os dados revelam que 3, 7% das empresas mantêm a contabilidade dos custos da 

qualidade de forma sistemâtica, e que outros 4,8% o fazem apenas em contratos específicos 

(Tabela 37). Não se questionou sobre a defmição de custos de qualidade e a forma de mensuração 
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que essas empresas executam. o que prejudica a análise. Do total, 71% das empresas não mantém 

nenhuma contabilidade para este fim. 

N. De 
respostas 

32 
106 
6 
16 
17 
15 
57 
19 
46 
25 
13 

Tabela 37. Manutenção de contabilidade de custos da qualidade por erupo (%) 
Grupo De forma Em projetos Em estudo ou Não mantém 

Seg. horizontal 
Administmtivo 
C iêllCia/Engcnhar. 
Educuç.!Entretcn. 
Telccomunic. 
Bancário 
Comercial 
Saúde 
Industrial 
Agribusiness 
Transoortes 

sistemática específicos implantação 
6,3 21,9 

5,7 5,7 21,7 
16,7 

6,3 6,3 
11,8 5,9 52,9 
6,7 13,1 
5,3 3,5 !5,8 
5,3 10,5 10,5 

6,5 17,4-
28,0 
23,1 

71,9 
67,0 
83,3 
87,5 
29,4 
80,0 
75,4-
73,7 
76,1 
72,0 
76,9 

fonte: Elaboração propna a par\lf do tjuestwnário aplicado nas empresas de sotlWilrc. 

Dos grupos de empresas observados, o de telecomunicações é o que possu1 maJor 

percentual (li ,8%) com manutenção da contabilidade para custos de qualidade, vindo a seguir o 

setor bancário (6,7%), o setor de software administrativo (S,'J!Vo) e os setores comercial e saúde 

(5,3%) 

Em três grupos, agribusiness, transportes e ciência/engenharia, não há empresas efetuando 

contabilidade de custos da qualidade; existem apenas estudos para implantação_ 

3.2.3.8 Garantia da qualidade dos J)rodutos e e<tuipe dedicada à garantia da qualidade 

A garantia da qualidade dos produtos, baseada na norma ISO 9126 para atlto-avaliação ou 

por consultor nela qualificado, é executada, em média, por apenas 3,4% das empresas, enquanto 

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

Estão estudarJdo ou preparando-se para implantar nonnas para garantia da qualidade dos 

produtos, 33,3% das empresas, e não adotam qualquer procedimento de garantia da qualidade 

cerca de 26% das empresas, unl número alto para um setor. 



O setor de telecomunicações é o que se encontra mais avançado com respeito à garantia 

da qualidade: 23,5% das empresas adotam procedimentos baseados na ISO 9!26 e 35,3% adotam 

procedimentos baseados em outras formas de auto-avaliação. Empresas do segmento horizontal e 

administrativo também mantêm procedimentos de garantia da qualidade dos produtos baseados 

na ISO 9!26. 

Tabela 38. Manutenção de procedimetltos específicos de garantia da qualidade do produto por 
grupo(%) 

N,Dc 
respostas 

12 
I Oi'! 
6 
15 
17 
!5 
57 
19 
46 
25 
u 

Grupo 

Seg. horizontal 
Adminislmtivo 
CiêJICÍa/Engenh. 
Educ..~ç.!Entret. 

Tek'Conmnic. 
Bancário 
Comercial 
Saúde 
Industrial 
Agribusiness 
Transportes 

Baseados 
na ISO 
9126 
3, l 
3,7 

17,6 

Avaliados por 
consultor qualificado 

(IS09!26) 
6,3 
0,9 

5, 9 

Baseados em 
oulms formas de 
auto avaliação 

43,8 
42,6 
!6,7 
53,3 
35,3 
60,0 
29,8 
21, I 
28,3 
44,0 
53,3 

! 1l!lk' 1:\llhorm;ão própnu u pm1tr Jo qucsltouá! 10 upbc.aJo !Uts e~nprcsm de soll wure. 

Está estudando, 
preparando-se 
para implantar 

21,9 
28,7 
33,3 
26,7 
29,4 
20,0 
42,1 
36,8 
43,5 
32,0 
30,8 

Não adota 

25,0 
25,9 

20,0 
11,8 
20,0 
29,8 
42,1 
12,6 
24,0 
15,--l 

Poucas empresas adotam equipe especificamente dedicada à garantia da qualidade (Tabela 

39), em média, apenas 16,2% das empresas o fàzem. A grande maioria (72, 1 %) não possui 

equipe exclusiva para este fim, o que parece indicar que a constituição de uma equipe exclusiva 

dedicada a garantia não é uma estratégia importante para empresas desenvolvedoras de software. 

Isso pode estar relacionado a dois fatores: a) ao pequeno tamanho médio que essas 

empresas apresentam; b) ao fato de que a estratégia de possuir equipes dedicadas exclusivamente 

a qualidade não se coaduna com o dinamismo dessa indústria, onde a questão da qualidade deve 

ser incorporada por todos os funcionários da empresa e não somente por especialistas. 

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

possuem equipe especifica para qualidade, seguido do setor bancário com 26,7% das empresas. 
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T b I 39 E a e a • l!.qmpe d d' d . d e tca a a 2,arantta a qu ard d I a e por 2rupo (%) " N. de respostas Grlll"' Equtoe esoe<:ífica Equipes temporárias Não possui 
Jl Seg. horizontal 6,5 12,9 80,6 
lO& Adminisuativo 17,6 13,0 69,4 
6 Ciêncía/r:ngenh. 16,7 - 83,3 
15 Educaç./Entret. 13,3 6,7 80,0 
17 Telecomunic. 58,8 11,8 29,4 
15 Bancário 26,7 20,0 53,3 
56 Comercial H,9 8,9 82,1 
IY Saúde 15,8 - 8-',2 
46 lndustrinl 17,4 17,4 65,2 
25 Agribusiness 12,0 !2,0 76,0 
13 Transportes - 7,7 92,3 

l·onl~. hJ,Jbmnção propna u }XUÜf Jo qucstmnáno uphçuJu nus cmpn.::ms de ~o!lwruc. 

Resumindo, todas as variáveis de gestão da qualidade analisadas parecem ter implicações 

díferentes em cada diferente grupo de empresas que se observou. 29 No entanto, parece existir um 

certo vinculo entre a gestão da qualidade e o desempenho das empresas. 

3.2.4 Gestão de Atendimento ao Cliente 

O cliente/consumidor está se tomando cada vez mais um importante aliado das empresas, 

no sentido de ser um agente de informações para a empresa sobre seus produtos e sobre as 

necessidades do mercado. O grau de satisfação dos clientes com os produtos e serviços, o 

conhecimento de suas expectativas, o atendimento às suas reclamações e o uso dessas 

informações para revisão de projetos ou especificação de novos produtos são fatores que 

diferenciam as empresas e aumentam sua capacidade de reação frente às alterações do mercado. 

A competência para avaliar as mudanças e os desejos dos clientes, e com isto alterar as 

estrat6gias e produtos da empresa, é, hoje, fundamental para a sobrevivência e o crescimento em 

um mercado competitivo. 

29 O único grupo que se destaca em todtls as variáveis de gestão da qualidade é o de !elccomunicnçõcs. 
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3.2.4.1 Pesquisa de satisfação dos clientes 

Questionadas quanto à realização de pesquisas de expectativas ou de satisfação dos seus 

clientes, em mêdia, cerca de 20% das empresas responderam que não as realizam. As demais de 

alguma forma executam pesquisa ou estão implantando este processo. 

O grupo que mais realiza pesquisa de forma sistemática com periodicidade fixa é o de 

telecomunicações, 64,7% das empresas, sendo que, neste setor, não se verifica nenhuma empresa 

que não realize essa atividade (Tabela 40)" 

T 

• e a . T b I 40 P esqmsa d e expectat1vas ou de sat1s tação dos c 1entes por {!rupo ' f r (" Yo) 

Nde Grupo Sistemática Eventual Está Aproveita dados Não 
respostas (p;!riodo fixo) implantando de terceíros ou realiza 

publicados 
32 Seg. horizontal 9,4 43,8 9,4 Y,4 28,1 
lOS Administmtívo 13,1) 48,1 16,7 1,9 19,4 
6 Ciênci'J/Engenh. 16,7 50,0 - 16,7 16,7 
16 Educaç)Entret. 6,3 50,0 IS,S 6,3 18,8 
17 Telccomunic. 64,7 23,5 I 1,8 - -
15 Bancário 20,0 26,7 20,0 6,7 26,7 
57 Comercial 14,0 47,4 1-1-,0 1,S 22,S 
19 Saúde 21,1 11,6 !5,K lO,S 21,1 
46 Induslrial 13,0 47,8 J3,0 4,3 21,7 
2.5 Agribusincss 12,0 56,0 12,0 -1-,0 lú,O 

u Transportes 23,1 38,5 15,4 - 2},1 . " " ' ' ' . " . l·onlt:. Uuborw.;ão p1ópnn u pmtlr do questiOnário aplicado lUIS anpresus Lk software . 

O maior percentual de empresas, por grupo, que aproveita dados de terceiros ou 

publicados está na área de ciéncia/engenharia (16,7%), seguida pela área de saúde (10,5%). O 

grupo de segmento horizontal apresenta o maior percentual de empresas que não realizam essas 

pesqmsas_ Isso confirma as premissas iniciais desse trabalho, ele que as empresas que 

desenvolvem para o segmento vertical são as que mais necessitam manter a proximidade com 

seus clientes, e com qualquer fonte que lhes permita identit'icar o mais rápido possível qualquer 

alteração no mercado que possa afetar a demanda por seu produto. 
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3.2.4.2 Estrutura de atendimento e resolução de reclamações 

O atendimento aos clientes e a pronta resolução de suas reclamações é um importante 

item de qualidade para empresas de qualquer setor econômico e, principalmente, de software, que 

além do produto fisico vende também os serviços agregados. 

Na Tabela 41 pode-se observar que as empresas, em sua grande ma10na, apresentam 

algum tipo de atendimento para resolução de reclamações de seus clientes, sendo insignificantes 

os percentuais de empresas que não atendem as reclamações. 

A manutenção de equipe de suporte técnico para o atendimento e resolução de 

reclamações é a estrutura preferida por, em média, 75% das empresas. 

Tabela 41. Estrutura de atendimento e resolução de reclamações por grupo*{%) 
N. de Grupo Há serviço Visitas periódicas Há equipe de 

respostas llot Une aos clientes suporte técnico 
32 Seg.. horizontal 21,9 34,4 93,S 
lOM Administmtivo 52,& 50,9 79,6 

" Ciência/Engcn. 50,0 50 ,O úC,,7 
!ô Educ>~ç/Entret. 3 I ,3 31,) 56,3 
17 Tclecomunic. 47,1 41,2 6-t, 7 
15 Bancário 33,3 73,3 &0,0 
57 Comercial 43,9 %,1 73,7 

1" Saúde 26,3 31,6 57,9 
46 Industrial 34,1': 52,2 76,! 
2\ Agribusiness 56,0 60,0 64,0 
l.l Transportes 53,& 53,& 76,9 

!·ontc. Uaborução propna a patttr do t!ucstwmír:io aphcatlo nas empresa:; de software. 
• Incluem-se re:;po::;W:s múltiplas 

Não há Adota outra 
estrutura sistemática 

6,3 12,5 
!,9 I 2,0 

16,7 16,7 
12,5 6,3 

29,4 
6,7 
5,3 7,0 
10,5 5,3 
4,3 4,3 
4,0 &,0 
7,7 7,7 

O segmento horizontal é o que possu1 maJOr percentual de empresas com eq01pe de 

suporte técnico (93,8%), seguido pelo setor bancário (80%) e administrativo (79,6%). Observa-se 

que 73,3% das empresas do setor bancário utilízam a visita periódica aos clientes como estrutura 

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

Os gmpos com maior número de empresas sem estrutura para atender reclamações são 

ciência/engenharia ( 16,7%), educação/entretenimento (12,5%) e saúde ( l 0,5%). 
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3.1.4.3 Uso de dados de pesquisa ou reclamações na revisão de projetos 

A manutenção da empresa no mercado, e a sua expansão, está relacionada com vários 

iàtores. Entre eles a capacidade de captar infOrmações, interpretar o mercado e possuir 

flexibilidade sut1ciente para redirecionar seus projetos, ajustando-se às mudanças observadas. 

Uma das maneiras de se fazer ísto é usar os dados disponíveis de pesquisa ou das reclamações 

dos clientes na revisão dos projetos ou na especificação de novos produtos ou serviços. 

Das empresas pesquisadas, em média, aproximadamente 45% utilizam dados de pesquisa 

ou de reclamações de maneira sistemática em todos os seus projetos. Menos de 1 5% das 

empresas, em média, não os utilizam (Tabela 42} 

Tabela 42. Revisão de projetos utilizando dados de_pesq~isa ou de reclamJ!!Ões, por l!ruoo (%) 
N. de Grupo Sistcmâlica, em Eventtml Estâ implantando Não utiliza 

rcsoostas todos os prolclos 
Jl S.cg, horiLontal 45,2 32,3 3,2 19,4 
108 Adminíslr.Hivo 4-5,4 35,2 4,6 14,íi 
ú Ciência/Engcnhar. 66,7 16,7 16,7 
16 Educaç./Entrelcn. J7,5 31,.1 12,5 1&,8 
!6 Tclccomunic. 68,8 18,8 12,5 
15 Bancário 26,7 13,.1 13,3 26,7 
56 Comercial 50,0 26,8 5,.4 17,9 
Hi Saúde 50,0 22,2 11,1 16,7 
46 Industrial 30,4 47,8 13,0 8,7 
25 Agribusincss 56,11 20.0 12,0 12,0 
n Trunsportcs 69,2 7,7 13,1 

l•onk .. I·.Jubowção propnu a part1r do qucstmnano aplicado !lll.':l cmprcsns de sollwure, 

Observando por grupos, vê-se que o maior percentual de utilização de dados de pesquisa 

ou reclamações ocorre entre as empresas dos grupos de transportes, ciência/engenharia e 

telecomunicações, com aproximadamente, 69%, 67% e 69%, respectivamente. O setor que menos 

utiliza, segundo a pesquisa, é o lle empresas lle sotlware para o setor bancário com 26,7% das 

empresas. 

Em suma, as variáveis relacionadas com o cliente não aparentam influenciar fOrtemente 

no desempenho das empresas, uma vez que os grupos que geram maior receita não são 

necessariamente os que têm melhor comportamento em cada item. Para conhecer a influência do 
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atendimento ao cliente é preciso observar se há correlação entre receita e as diversas variáveis 

relacionadas com o cliente dentro de cada gmpo. 

3.2.5 Procedimentos técnicos para qualidade do softwnre 

A qualidade do software depende (além dos cuidados com o processo de 

desenvolvimento, do conhecimento incorporado e dos recursos humanos envolvidos) das 

técnicas, ferramentas e documentação adotadas, questões diretamente envolvidas com o os 

conhecimentos de informática e o acompanhamento das inovações nesse setor. 

Os dados mostram quais são as técnicas de engenharia mais utilizadas nos diferentes 

grupos de empresas, as ferramentas e documentação mais adotadas por essas empresas, bem 

como a manutenção de biblioteca técnica especializada, permitindo a elaboração de um perfil dos 

diferentes giUpos de desenvolvedoras quanto ao estágio tecnológico em que se encontram. 

Quanto às técnicas de engenharia de software (Tabela 43), na avaliação gera! das 

empresas, sem separá-las em grupos, observa-se que as mais usadas são os testes de campo 

(70, 1%), teste de sistemas (68,6%) e controles de versão (67,5%). Os testes de campo e de 

sistemas são considerados tecnicamente como métodos para remoção de defeitos, sendo que o 

controle de versão é considerado método para prevenção de defeitos. 

Tabela 43. Principais técnicas de engenharia de software adotadas p_~la empresa 
Técnica Número de empresas* (%) Qt)etivo da técnica 

Testes de campo 248 70, I Remoção 
Testes de sistemas 243 68,6 Remoção 
Controles de versão 239 67,5 Prevenção 
Metodolog,ias de desenvolvimento 217 (d ,3 Prevençilo 
Testes funcionais 215 60,7 Remoção 
Testes de aceitaçJio 209 59,0 Remoção 
Prototipação IY7 55,7 Prevenção 
Análise de requisitos 19-l 5-l,R Prevenção 
Prog.nunação orientada a objetos 1&5 52,3 Prevenção 
Reuso de código 170 ·US,O Prevenção 
Testes de unidade 10-l 29,-l Remoção 
Provas de correção G-l 18, l Remoção 
l onte: hlaborução proprm a pmtu Jo qut.'stwuário aphcaJo nas empresas Jc soHwuru. 
( ~) fnduem-se respo~tas múltiplas 
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Das cinco técnicas de engenharía mais citadas pelas empresas, três delas :;âo de remoção e 

duas de prevenção de defeitos, indicando um maior uso de técnicas de remoção, o que implica em 

um conceito de qualidade mais voltado para a correção do erro do que em sua prevenção, o que 

contraria os princípios mais modernos de qualidade no setor. 

Observa-se, também, que a programação orientada a objetos já é técnica adotada por 

cerca de 52% das empresas, enquanto que na pesquisa Qualidade no Setor de Software Brasileiro, 

realizada pela Sepin ( !995), este percentual foi de 43,4%. 

Por grupos, ciência/engenharia destaca-se corno o que mais utiliza inspeção formal, coleta 

de métricas de complexidade, programação orientada a objeto Uunto com o grupo bancário), 

QFD e reengenharia. Telecomunicações sobressai em análise de requisito, auto-certificação, 

certificação do software, estimação de confiabilidade e peer-review. O grupo bancário tem 

melhor desempenho em controles de versão, JAD, metodologias de desenvolvimento e 

programação orientada a objeto. Educação/entretenimento destaca-se em prototípação e provas de 

correção. Agribusiness com estimação da confiabilidade e o comercial com planos e estimativas 

formais_ Os demais gmpos não se destacam no uso de nenhuma técnica de engenharia de 

sot1ware e, em geral, utilizam pouco as diversas técnicas,30 

Do ponto de vista do uso de técnicas para prevenção ou remoção de defeitos, os setores 

que mais se destacam pelo desequilíbrio entre estas duas vertentes são o segmento de software 

horizontal e o de software para a área de saúde. Entre os setores que privilegiam a remoção de 

deteitos, sobressaem os grupos de empresas voltadas para agribusiness e transportes. Os demais 

apresentam certo equilibrio entre remoção e prevenção. 

Quanto à manutenção de biblioteca técnica especializada, mais da metade das empresas 

(53,4%) mantém acervo sem registro bibliográíico, e cerca de 40% mantém biblioteca técnica 

especializada_ Poucas (6,3%) não mantêm nenhuma fOrma de acervo (Tabela 44). 

As áreas nas quais ocon·em as maiores porcentagens de empresas que mantêm biblioteca 

técnica são as de telecomunicações, com 70,6%, e a do setor bancário, com 66,7%. Os setores de 

w Para uma melhor observação do uso das técnicas por grupo de empresas ver o Anexo A deste trabalho. 
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educação/entretenimento e de saúde são os que apresentam maior percentual de empresas com 

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

Tabela 44. Manutenção de biblioteca técnica por grupo (IVo) 
N. de reS)X)slas Grupo Mantêm biblioteca Acervo sem registro Nilo m:mtêm 

técnica bibliográfico 
12 Seg. horizontal 53,1 .J-3,8 3,1 
107 Adminístnltivo 37,-1: Só, I 6,5 
6 Ciência!Engenhar. 50,0 33,3 16,7 
15 Educaç ./Entreten. 20,0 73,3 6,7 
17 Telecomunic. 70,6 29,4 
15 Banctírio 66,7 33,3 
55 Comercial 32,7 61,8 5,5 
!Y Smide 10,5 73,7 15,8 
+5 Industrial 53,3 40,0 6,7 
H Agribusiness 29,2 62,5 &,3 
l J Transportes 30,8 61,5 7,7 

hmte: Fl<~bonll;ão ptoprm a parttr do (!l~suonano aphcado nas empresas de so!lwurc. 

Os grupos de telecomunicações e bancário são os que apresentam o melhor indicador para 

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

Quanto ao uso de ferramentas, observa-se que as mais utilizadas são o gerador de 

relatórios e o gerador de telas/entrada de dados. As menos utilizados são o driver de teste e o 

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

O grupo bancário se destaca na maioria dos itens. Apenas não se destaca em driver de 

teste, gerenciador de bibliotecas, gerenciador de configuração e otimizador, onde o maior uso é 

das empresas do grupo de telecomunicações, e analisador de código, mais usado pelo grupo de 
., ·a~ h . li cJenci engen ana. 

Por fim, sobre documentação adotada pelas empresas, observa-se que a grande maioria, 

85%, possui manual do usuário como principal documentação de seu produto, Apenas 1, 13% não 

adota documentação (Tabela 45), Dentre as empresas que mais adotam manual do usuário estão 

as do gmpo educação/entretenimento, com aproximadamente 94%. Apenas dois gmpos têm 

empresas que não adotam nenhuma documentação: o administrativo, com I ,8%, e o comercial, 

com 3,5%_ ·12 

-' 1 No Anexo B pxte-se observar a uüliznçilo de fCrramentllS autonMtÍYJJ.das segundo a área de atunção das empresas. 
12 A documcntaç:1o adotada por gmjX) de empresas pode ser observada no Anc:w C. 
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Tabela 45. Documentaeiio ttdotadn pelas empresm: 
0ocUJJJCillliÇàO 

Manual do usuário 
Contmtos c acordos 
lle!p on-lin<! 

Documentação no código 
Guia de instalação 
Documentação comercial 
Especificação de sistema 
Especificação de prog.r11111as 
Materí::~J pam treinamento 
Projeto de sistema 
Resultados de revisões/testes 
Plano de testes 
Não adota documentação 

Número de empresas* 
301 
241 
231 
195 
186 
m 
182 
155 
!51 
137 
82 
78 
4 

f.ontc: Elaboração fl!Ópna a partu do qucstiouano uphçudo nas empreslls de sollware. 
*luduem-sc respostus múltiplas 

% 
85,0 
68,1 
65,3 
55,1 
52,5 
51,7 
51,4-
43,8 
42,7 
38,7 
23,2 
22,0 
I, I 

Resumindo, quanto aos procedimentos técnicos utilizados no processo de 

desenvolvimento, é insignificante o número das empresas que não adota documentação_ A 

maioria, também, mantêm biblioteca técnica, e, em geral, as empresas pesquisadas utilizam 

ferramentas automatizadas, excetuando-se as áreas de educação/entretenimento e saúde, onde é 

alta a porcentagem de empresas que não as utilizam. 

3.2.6 Indicadores de qualidade 

A análise realizada mostra a necessidade de criar um indicador, ou vários indicadores, que 

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

A constmção de indicadores que agmpem as diversas variáveis permite avaliar corno as 

empresas vêm conduzindo a qualidade em seus diferentes aspectos, desde a gestão de recursos 

humanos à gestão tecnológica, passando pela incorporação da opinião dos consumidores. 

Com este intuito, construiu-se quatro índices de qualidade, que procuram traduzir as 

respostas dadas pelas empresas em algumas questões selecionadas: de gestão, de funcionários, de 

treinamentos e de atendimento aos clientes. Não se desenvolveu um índice que indicasse estágio 



tecnológico das empresas pela dificuldade de se enquadrar as diferentes técnicas, tbrramentas e 

métodos em uma escala de valor tecnológico_ Os índices são descritos a seguir: 

Índi-ce de gestão - trata-se de uma variável (INDIGES) que resume as perguntas 

relacionadas com gestão da qualidade. As questões usadas para constmír o índice foram as 

referentes ao ítem 4 do questionário anexo (questões de 4.1 a 4.10, com exceção da questão 4.6). 

É uma variável baseada na média ponderada das respostas obtidas para as nove questões. 

Para cada resposta foi associado um valor, desta forma, as respostas podiam variar de I a 4. O 

valor 1 foi designado para a melhor opção e o valor 4 para a pior, considerando uma escala de 

valores onde a resposta positiva a questão fosse a melhor opção em tennos de qualidade para a 

empresa_ Assim, somando-se as respostas da empresa e obtida a média, gera-se um novo valor, 

onde a ordem decrescente implica uma melhora na gestão da qualidade. Nesse caso, quanto mais 

próximo de I for o valor gerado para cada empresa, melhor será a gestão de qualidade dessa 

empresa_ 

h1dice __ de. fUncionários·- tem por objetivo permitir a avaliação da gestão dos recursos 

humanos nas empresas pesquisadas. A variável (INDlRI-1) foi construída a par1ír da média 

ponderada das respostas das questões 52 e 5.3 do questionário anexo, como no índice de gestão, 

Para esse índice excluiu-se a questão referente aos métodos que a empresa adota para 

par!icipação dos funcionários (questão 51), por ser de múltipla escolha. Os itens de avaliação de 

desempenho e de satisfação dos funcionários foram reunidos em um só. Para cada resposta foí 

associado um valor , de I a 5, sendo I a melhor opção e 5 a pior, em termos de qualidade para a 

empresa. Também aqui, quanto menor o índice, melhor a avaliação da gestão dos recursos 

humanos que a empresa executa. 

Índice de treinamento dos funcionários - avalia a carga anual de treinamento que as 

empresas oferecem para seus funcionários e gerentes e, também, o valor investido no treinamento 

em engenharia de software ou qualidade (questões 5A, 5.5 e 5.6 do questionário anexo). A 

variável (INDITREI) é obtida de fOrma similar às anteriores, modificando, no entanto, a sua 

interpretação. Os valores associados as respostas variam de I a 7, com o valor I sendo designado 

para pior situação e o valor 7 para a melhor. Foram excluídas as respostas tipo "não registra"_ 

Para esse índice, quanto maior o valor obtido, melhor o nível de qualidade da empresa. 
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Índice de atendimento ao cliente - avalia a capacidade da empresa em adequar-se às 

reclamações e sugestões dos clientes, para isso utilízou-se as questões do item 6 do questionário 

anexo. A questão que se refere às estruturas de atendimento mantidas pelas empresas foi excluída 

por ser de múltipla escolha (questão 6.4). A variável construída (IND!CL!E) segue a metodologia 

das anteriores, de associação de um valor para cada resposta e, novamente, quanto menor o 

resultado apresentado pela variável melhor será o índice quanto ao atendimento do cliente, 

De acordo com esses quatro índices, obtidos de questões selecionadas do questionário 

sobre qualidade, foram definidas como melhores empresas aquelas que cumprem as seguintes 

condições, ou seja, que conseguiram os seguintes valores para os índices estabelecidos: Índice de 

Gestão (INDIGES) menor ou igual a 2,50; Índice de Funcionários (INDlRH) menor ou igual a 

2,75; Índice de Treinamento (JNDITREI) maior ou igual a 3,30, e Índice de Clientes (INDICLIE) 

menor ou igual a 1 ,50. Por sua vez, definiu-se como piores empresas aquelas que não cumprem 

nenhuma dessas condições_ 

Como resultado da aplicação dos índices, observa-se que apenas 19 empresas 

desenvolvedoras de sofi:ware das 342 respondentes, ou seja, 5,6% do total, cumprem todas as 

condições acima e 145 empresas, pertàzendo 42,4% do total estão entre as piores, isto é, não 

satisfazem nenhuma condição estabelecida pelos ü1dices (Tabela 46). 

Tabela 46. Distribuit:ão nercentual de emoresas oue satisfazem os indicadores, oor 1~:ruoo (%) 
Gr\l00- Quatro Três Dois Um Nenhum Total de cJili)resas 

Seg. horizontal 6,.1 12,5 12,5 34,4 34,4 32 
Administmtivo 5,1J B,IJ 11,9 22,8 45,5 101 
Ciêncill/Enp,enlmria 33,1 33,3 33,3 6 
Educução/Entrcc 6,3 12,5 6,3 31,3 43,!$ 16 
Telecomunicações 31,3 25,0 18,8 12,5 12,5 16 
B;wcário ú,7 6,7 26,7 20,0 40,0 15 
Comercial 7,3 16,4 38,2 38,2 55 
Saúde 5,3 31,6 63,2 19 
lndustrial 8,9 .J.,4 17,l:!. 20,0 -1-8,9 -1-5 
Agribusíncss 4,0 20,0 36,0 40,0 25 
Transportes 8,] &,3 33,3 50,0 12 
Total 5,6 9,6 14,6 27,8 .J.2,.J. 3-1-2 
!,unte: J:Jubonu,:ilo prúpnau pruttr Jo tjtiC~twnunn upltcwJo mt~ cmp!CSIIS Jc soHwurc. 



O setor de telecomunicações destaca-se como o que melhor preenche os requisitos de 

qualidade adotados e o de saúde destaca-se por ser o que menos preenche estes requisitos. lsso 

pode evidenciar que os indicadores se apresentam mais adequados para setores onde a qualidade 

já se configura como um atendimento à normas e padrões e com procedimentos mais 

especificados, como é o caso do segmento para telecomunicações. 

Na tabela 47, observa-se a distribuição percentual das empresas por índice. No de gestão, 

destacam-se os gJUpos de empresas da área de telecomunicações e bancária, indicando que estas 

empresas se apresentam melhor enquadradas quanto se trata de adoção de programas e metas de 

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

No indicador de recl!fsos humanos, também se destacam os gJUpos de empresas para os 

setores de telecomunicações e bancário e mais o grupo de empresas para a indústria. 

Quanto ao indicador de treinamento, vários grupos se destacam: telecomunicações, 

administrativo, engenharia e bancário. 

O indicador para clientes é o que é mais observado pelas empresas de todos os g!Upos, 

com destaque para o grupo de telecomunicações. 

Tabela 47. Distribuição oercentual de emoresas aue satisfazem os indicadores~ oor e:ruoo (%) 
Grupo INDIGES INDIRH INDITREI INDICLIE 

Seg. horil:ontal 24,1 20,6 24,1 44,8 
Administrativo 26,5 25,5 41,4 36, I 
Ciência/Engenharia 33,3 66,6 
Educaçilo/Entret. 28,5 21,4 14,2 28,5 
Telecomunicações 69,2 46,1 46,1 76,9 
Bancário 35,7 35,7 28,5 28,5 
Comercial l3,4 21,1 17,3 36,5 
Saúde 35,7 
Industrial 27,8 33,3 13,8 19,.1 
Agribusiness 8,7 17,4 13,0 39,1 
Transportes 9,0 9,0 9,0 54,5 
! oulc: ElubOJa'tilo proprm a p<tt11f do <jucsttouáno aplicuJo uas cmpre&l:l Jc softwart:. 

Quanto à comercialização bruta proveniente de software, observa-se uma forte correlação 

entre receita e qualidade (Tabela 48): nas empresas que apresentam fàturamento de até 500 mil 

dólares/ano, a porcentagem de empresas com bom índice de qualidade é insignificante e esse 

percentual vai aumentando até chegar a 28,6% em empresas com receita de mais de 5 milhões de 
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dólares/ano. Isso indica que a qualidade, na concepção adotada para esses índices, atende aos 

requisilos de obediência a normas e procedimentos, em um processo que custa caro ser 

implantado, e que evidentemente apresenta maior dificuldade para ser estabelecido em empresas 

com baixo tàturamento. Nesses casos, a saída tem sido a implantação de programas de qualidade 

em conjunto, recorrendo-se à contratação de consultoria por um poo! de empresas. 

Tabela 48. Distribuição das empresas com melhor desempenho por receita bruta proveniente de 
software 

Receilil bruta (em R$) I Número de Empresas 

I Melhores I Total I (%) 
Não apropria receita especifica 4 34 11,8 
Até 100 mil 1 128 0,78 
De 100 mil a 500 mil !04 
500 mil a I milh.'io 3 26 11,5 
! núlhão a 5 núlhões 7 36 19,4 
Mais de 5 milhões 4 14 28,6 

F ontç: Uuhoruyiio propna u parllr do qu(;:>tionáno uphcudo nus émprcsa<; dt: sollwnrc. 

Quando se observa por campo de aplicação (Tabela 49), verifica-se que as empresas com 

melhores indicadores de qualidade concentram-se no setor de telecomunicações (29,4%). Outros 

setores apresentam também empresas com bom desempenho, como o setor de software para a 

área industrial (8,7%), bancário (6,7%), educacional/entretenimento (6,2%), segmento horizontal 

(6,2%) e administrativo (5,6%). Nos demais gn1pos (ciência/engenharia, comercial, saúde, 

agribusiness e transportes) nenhuma empresa se destacou. 

b I Ta e a 49. D' , • d 1Stnbulçao as empresas com me Ih d o r esempen h o por J?:rupo 
Grupo Número de En_lp!CSas 

l Melhores I Total (%.) 

Sc-g. horizontal 2 32 6,2 
Adnünistmtivo 6 108 5,6 
Ciência/ engeJúuuia - 6 -
Educaçào/entreten. 1 16 6,3 
Telecomunicações 5 17 29,4 
Bancário I 15 6,7 
Comercial - 57 '' 

Saúde - 19 -
industrial 4 46 8,7 
Agribusiness " 25 " 

Tnmsportes - 13 -
TOTAL I 19 354 5,4 

' " 
, 

" ., .. , !·unte. Habnruc;ão p1ópna a partrr do qnc:stwuill"JO llp!u.:ado nu::> cmp1c~as J., soHwnr"-
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Nota-se a influência da qualidade nos grupos, quando se observa a receita bruta da 

empresas. Nos gmpos de maior receita são os que têm mais empresas satisfazendo os 4 índices. 

Por sua vez, os que têm maior número de empresas com menor receita satisfazem pouco os 

índices. 

O fato de vários setores não possuírem empresas que cumpram todos os requisitos não 

necessariamente significa que os setores são menos competitivos~ isso pode estar refletindo a 

incapacidade dos indicadores e, conseqüentemente, das questões assumidas como pressupostos 

de qualidade. Além disso, é provâvel que o peso de cada um dos índices utilizados dependa 

também do setor que estâ sendo analisado. 

Assim, nas Tabelas 50 a 60, observa-se quais as variâveis que estão relacionadas com a 

maior receita dentro de cada grupo. 

Tabela 50. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do Segmento horizontal, 

J 00 mil <l J milhão 
lO 
li 
8 

30,0 
45,5 

No segmento horizontal, os índices empregados acompanham, praticamente com a mesma 

intensidade, o aumento na receita das empresas pesquisadas. Sendo que o índice associado ao 

atendimento ao cliente e o de treinamento, aparentemente, se destacam no grupo de empresas 

com faturamento acima de l milhão de dólares/ano. Observa-se que, mesmo as empresas que 

apresentam baixo faturamento cumprem, em porcentagens não desprezíveis, alguns dos requisitos 

de qualidade, com destaque para o atendimento ao cliente. 

Tabela 51. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo Administrativo, 
por r· d r t b (%) atx.a e aturame11 o ruto " 

Faixa (R$) . I N. de emorcsas I INDIGES INDIRH INDJTREI I INDICLIE 
AtC JOO mil 41 17,1 14,6 9,8 36,6 
100 mil a I mílhào 38 18,4 15,8 15,8. 26,3 
Acima de I milhão 15 73,3 80,0 60,0 úO,O 

.. l·ootc_ j,Juhorução prop! m ll pmt1r do qrw::;twnáno up!J~.:udo nu;; .:lllp!csol~ de ~o!lwan~-
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As empresas que desenvolvem software para o setor administrativo têm um 

comportamento não muito diferente do segmento horizontal, com um crescente atendimento aos 

índices de qualidade a medida que aumenta o tàturamento das empresas. Todavia, dos índices 

criados, o que reflete a participação e gestão dos funcionários parece ser o que mais se destaca, 

sendo acompanhado pelo de gestão da qualidade. 

Tabela 52. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de 
Ciência/engenharia, por faixa de faturamento bruto e%) 

Faixa (R$) 

Até 100 mil 
l 00 mil <1 I milllllo 
Acima de I milhão 

N. de empresas JNDIGES INDIRH fNDITREI 
.1 .H,1 
I 
2 50,0 

hmtc. HHhora.,:ão próprw. u partir Jo quc:,tJOnáno up!JCi\Jo H!t"i empresa:> Jc ~o!lwurc. 

JNDICLIE 
66,7 

IOOJJ 

Nas empresas desenvolvedoras de software para o setor de ciência/engenharia, os únicos 

índices atendidos observados são os de treinamento e atendimento ao cliente, não ocorrendo 

nenhuma empresa que atenda os de gestão da qualidade e de recursos humanos. Como a amostra 

pesquisada é de apenas 6 empresas, não é possível afirmar que esse seja o comportamento normal 

do universo, no entanto, cabe destacar que as duas empresas que apresentam faturamento superior 

a l mílhão de dólares por ano atendem o indicador de qualidade para com o atendimento de seus 

clientes. 

Tabela 53. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de 
Educação/entretenimento, por faixa de faturamento bruto{%) 

Fais.a (R$) N. de cmp~esas INDIGES INDIRH INDlTREI 
Até 100 mil 8 25,0 12,5 12,5 
I 00 mil a I núlhfio 4 25,0 25,0 
Acima de l milhão 2 50,0 50,0 50,0 
J nntc: f.luborw;ão propna a partu do tjue;,twn.úrio aphcado 1111~ empresa~ de software. 

JNDJCLJE 
37,5 
25,0 

Para as empresas desenvolvedoras na área de educação/entretenimento, o atendimento ao 

cliente aparentemente não mantêm relação positiva com a receita das empresas, pois com o 

crescimento do filturamento, esse aspecto deixou de ser atendido_ Os outros três índices, sim, 

apresentam relação positiva com o fhturamento. Como pode-se ver na Tabela 53, à medida que 

aumenta a receita, aumenta o percentual de empresas que satisfazem esses índíces. 
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Tabela 54. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de 
T I . - f . d f b (o/.) e ecomunu::açoes, e_(}r iiiXII e aturamento ruto • 

f<~ixa (R$} N. de empresas INDIGES INDIRH INDITREI INDJCLIE 
Atê !00 mil 3 66,7 .13.7 13.7 !00,0 
I 00 mil a ! mjJhão 3 66,7 66,7 33,3 6(J,7 
Acima de I núlJu1o 7 71,4 42,Y 57.1 71,4 . . f untt;, f·Jabowção própna a pllftlf do questwllário uphcaJo nm; cmpreSils de so!twurc . 

Nas empresas desenvolvedoras de software para telecomunicações, os índices de 

qualidade parecem não apresentar uma relação direta com o aumento do fàturamento das 

empresas. 

O setor de telecomunicações mostrou ser o que mais atenção dá aos itens de qualidade, 

sendo que para a maioria dessas empresas, a qualidade, captada pelos índices, faz parte da sua 

cultura_ Entretanto, dentro do próprio grupo, as empresas não apresentam diferente desempenho 

por obsetvar os índices de qualidade, excetuando os de gestão de qualidade e treinamento, que 

tCm uma ligeira associação positiva com a receita. Nos demais, tanto as empresas com menor 

faturamento quanto as empresas com maior faturamento obedecem aos índices de qualidade, o 

que parece reafirmar que, nesse setor, a questão da qualidade já não é um diferencíador de 

empresas ou dos produtos, mas urna norma já definida. 

Tabela 55. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de Bancário, 

1~,3 28,6 28,6 ~2,9 

Nesse grupo, há uma clara relação entre a observação dos requisitos adotados como 

padrão de qualidade e o melhor desempenho das empresas, expresso pelo tàturamento. Excluindo 

a única empresa que apresenta receita até l 00 mil dólares/ano, para as demais faixas de 

faturamento observa-se que à medida que aumenta a receita das empresas, mais índices são 

satisfeitos. 
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Dos índices, o de gestão da qualidade é o que tem a relação maís clara com o desempenho 

das empresas, pois à medida que a receita aumenta, as empresas privilegiam o atendimento desse 

requisito_ Quanto ao índice que capta as relações com os clientes, que é o mais importante na 

faixa intermediária de receita, diminui de importância quando a receita das empresas aumenta. 

Tabela 56. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de Comercial, 
por faixa de faturamento bruto(%) 

Faixu (R$) N. de emoresas INDIGES lNDIRH JNDJTREI INDICLIE 
Até lOO mil 25 20,0 20,0 3,8 32,0 
100 mil a I milhão 21 Y,5 23,6 14,3 42,9 
Acimadclmilh.~.1o 6 66,7 33,3 
l·ou!c: [hlboração própna a prutrr do q~stwnltrio aplicado nas empresas í..k: soHwarc. 

Nas empresas que desenvolvem software para o setor comercial, com exceção do 

indicador de treinamento, que se destaca à medida que aumenta o faturamento das empresas, os 

demais, aparentemente, não apresentam relação com a receita. Nenhuma empresa. dentre as que 

faturam acima de I milhão de dólares/ano, apresentaram preocupação quanto ao atendimento dos 

indicadores referentes a gestão de qualidade e funcionários_ O índice de treinamento é 

diretamente proporcional ao aumento de faturamento e o índice de cliente não apresenta 

comportamento definido. 

Tabela 57. Uistribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de Saúde, por 
faixa de faturamento bruto(%) 

Faixa (R$) N. de empresas !NDIGES JNDJRH INDITREJ INDICLIE 
Até 100 mil 6 
100 mit a ! milhão 62,5 
I onle: Elaboração própm a purtw do questiouuno aplicado nas empresas de so!lware. 

As empresas desenvolvedoras de software voltadas para o setor de saúde apresentaram um 

baixo filturamento anual. Nesta pesquisa, nenhuma empresa apresentou faturamento acima de 1 

milhão de dólares/ano. Dentre as empresas com receita de até I 00 mil dólares/ano, nenhuma 

atingiu o nível mínimo estipulado para o atendimento dos índices. O único índice atendido por 

empresas de maior fàturamento é o de clientes; das oito empresas pesquisadas, cinco se destacam 

pelo atendimento à esse índice. 

104 



Tabela 58. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de software 
para área Industrial, por faixa de faturamento bruto(%) 

fubm (H$) 
Até JOO mil 
I 00 mil a 1 milhão 
Acima de I milhão 

N. de cmoresas INDJGES INDIRH JNDJTREJ 
l3 38,5 30,8 7,7 
21 19,0 33,3 14,3 
2 50,0 50,0 50,0 

INDICLJE 
23, l 
1-+,3 
50,0 

I ou h!' J]abomçâo propnu a partrr do 4ll~stwuáno uplit:-udo 11as empresas Je sollware. 

No grupo de empresas que desenvolve software para o setor industrial, os dados apontam 

para uma associação positiva entre qualidade e desempenho, destacando-se o crescimento do 

atendimento aos índices de treinamento e de gestão dos recursos humanos. Poder-se-ia afirmar 

que as variáveis influenciam praticamente da mesma maneira. No entanto, a amostra 

relativamente pequena de empresas com faturamento acima de 1 milhão impede efetuar esta 

afirmação. 

Tabela 59. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de software 
para área de Agribusiness, por faixa de faturamento bruto (%) 

Faixa {R$) 
Até lOO mil 
100 mil a I milhão 

N. de cmprcs:~s JNDJGES lNDJRH lNDJTREI 
12 8,3 15,3 
I I 1!!:,2 27,3 18,2 

INDICLIE 
50,0 
27,} 

! unte: Udbunu;;1o propnll u pU11lf do <JU~shomlno aplicado nas empresas de :>;ollwmc. 

Em agribusiness, as empresas demonstram ter um perfil parecido com o setor de saúde 

quanto à distribuição por Jàixas de faturamento. Nenhum deles apresenta empresas. com 

faturamento superior a um milhão de dólares/ano, No entanto, é possível observar que ocorre 

aumento no número de empresas que obedecem aos indicadores de qualidade, à medída que o 

faturamento das empresas aumenta. O Unico índice que apresenta relação negativa com o 

aumento da receita é o de atendimento ao cliente. 

Tabela 60. Distribuição percentual do atendimento aos indicadores dentro do grupo de software 
para área de Transportes, por faixa de faturamento bruto(%) 

FaLxu (R$) N. de empresas INDIGES INDIRH INDITREI JNDICLIE 
Até 100 mil 6 16,7 83,3 
100 míl u I mi !hão 5 20,0 20,0 20,0 
I Olllc: fJuborução própna u part1r Jo questioná! 10 uphcudo nus l!mprc:m:s Jc so!lwurc. 
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Em transportes, as empresas também apresentam baixo fàturamento. Não é possível 

observar a influência da qualidade porque o comportamento das empresas não se apresenta de 

forma definida, e poucas empresas atendem aos requisitos dos indicadores testados. Na faixa de 

faturamento de I 00 a I milhão, apenas uma empresa atende os indicadores de gestão da 

qualidade e de treinamento. Nas empresas que possuem um menor faturamento, das 6 

pesquisadas, 5 atendem ao indicador associado às questões de atendimento do cliente, um número 

bastante significativo. 

A análise e avaliação dos indicadores mostra um resultado preocupante, pOis quase a 

metade das empresas pesquisadas não satistàzem nenhum dos índices de qualidade. Observa-se, 

entretanto, que existem "ilhas de qualidade", em certos grupos analisados, com algumas empresas 

satisfazendo todos os índices. Essas empresas se concentram principalmente no grupo que 

desenvolve software para telecomunicações. Este, no entanto, não é o grupo onde as variáveis de 

qualidade aparentemente apresentam maior influência. Para este grupo, a qualidade parece um 

conceito já incorporado enquanto norma de gestão da empresa e de procedimento para 

desenvolvimento do produto que não gera um diferencial competitivo sob este aspecto, o 

potencial inovador do produto pode ser a variável mais importante, junto com fatores 

econômicos. Ao contrário, naqueles grupos onde as variáveis de qualidade têm maior influência 

não existem empresas {ou a percentagem delas é muito baixa) que satisfazem os quatro índices. 

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 excluídas do 

mercado. 

3.3 Qualidade segundo os empresários desenvolvedores de software 

A observação dos indicadores de qualidade mostra um baixo percentual de empresas 

realizando ações internas para melhoria da qualidade, com bom atendimento ao clientes e com 

grandes investimentos dedicados a qualilicação dos recursos humanos. Isso demanda algumas 

questões quanto à importância que os empresários desenvolvedores de software dão ao conceito 
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de qualidade, bem como sobre as medidas que estariam tomando para incorporar este conceito 

em suas empresas_ 

Assim, decidiu-se consultar as empresas, novamente, com o objetivo de esclarecer junto 

aos empresários de software a importância que está dando atualmente para a qualidade em seu 

negóeio, Para isso foi executada uma enquete com 45 empresários desenvolvedores de software, 

escolhidos de fOrma aleatória, sendo utilizado como canal de comunicação a Internet. 

A primeira questão referia~se à importância da qualidade enquanto instrumento para 

melhoria da competitividade das suas empresas. Houve unanimidade nas respostas. Cem por 

cento dos entrevistados afirmaram positivamente que investir em qualidade melhora a 

competitividade de sua empresa ou produto, um resultado que contrasta com os dados obtidos na 

pesquisa anterior, e que revela a grande preocupação que os empresários estão tendo ultimamente 

com respeito à qualidade. 

Parece haver, no momento, uma percepção generalizada entre as empresas 

desenvolvedoras de software de que a qualidade é um impmtante 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 melhora a situação competitiva das empresas, 

grande parte dos entrevistados afirmou que o investimento em qualidade garantiria retorno 

devido basicamente a quatro questões: 

a) por meio da melhoria de seu processo produtivo, acarretando menos trabalho com suporte e 

também menos custos oriundos de trabalho que tería que ser executado para correção de 

falhas e defeitos dos produtos (retrabalho); 

b} também minimizaria os custos resultantes de atritos e conflitos com os clientes devido ao 

trabalho de correção de enos; aliás, custos esses que os empresários ainda não possuem 

estratégias nem metodologia para calculá-los~ 

c) outros, em menor número, citaram que o investimento em qualidade melhora a 

comercialização do produto e a organização da empresa, que passa a se estruturar melhor e 
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ter maior agilidade para efetuar alterações, frente a possíveis mudanças no cenário 

econômico~ 

d) muitos, no entanto, apontaram a questão do marketing, considerando que o investimento em 

qualidade garante uma excelente propaganda para a empresa e seus produtos, diferenciando-a 

dos concorrentes em um mercado bastante competitivo e ainda pouco atento a esta questão. 

As formas corno as empresas vêm tratando a qualidade são diferentes, havendo casos de 

empresas com processo de qualidade total e de normas ISO 9000 jâ implementados; casos de 

atendimento personalizado com permanente consulta aos clientes sobre o produto e a empresa; e 

um caso de contratação de consultmia externa para melhoria da gestão da empresa. Cabe ressaltar 

que uma das consultadas participa de um consórcio de empresas que contratou uma consultoria 

para obtenção de qualificação junto a ISO 9000, o que mostra um caminho novo para pequenas 

empresas que podem diminuir os custos do processo_ 

Estas informações, obtidas em 1997, apontam para uma forte preocupação com a questão 

da qualidade, que pode estar mudando a situação descrita na pesquisa realizada com dados de 

1995. 



CONCLUSÃO 

O mercado e a indústria de software vêm se desenvolvendo no país com altas taxas de 

crescimento. Esse crescimento acompanha e está associado a expansão do parque instalado de 

microcomputadores, fruto do processo de automação e informatização por que passa a economia 

brasileira. 

O mercado brasileiro de soflware se caracteriza por apresentar um grande número de 

pequenas e microempresas desenvolvedoras, financeiramente fnlgeis e com pouca relação com os 

centros de desenvolvimento e de inovação tecnológica. 

Os fatores de competitividade necessários para um bom desempenho dessa indústria são, 

essencialmente, os econômicos, a inovação e a qualidade. Os fatores econômicos englobam 

basicamente, preços dos produtos, poder de mercado das empresas, capacidade de marketing, 

disponibilidade de financiamento, tamanho do mercado, e tipo de relacionamento estabelecido 

entre as firmas. Esses fatores conferem capacidade à empresa, do ponto de vista financeiro e 

estrutural, para se posicionar no mercado, competir em preço e marca e desenvolver estratégias 

de cooperação com outras firmas. Mas eles não são suficientes para uma estratégia de 

competitividade de médío e longo prazos. Para isso, necessitam de outros dois importantes 

tàtores: a qualidade e a inovação. 

Na indústria de software, a qualidade e a inovação geralmente andam juntas, se por 

qualidade se compreende também a satisfação de necessidades e anseios dos clientes. Nesse caso, 

um produto para ter qualidade, em um sentido mais amplo, além da observação de normas e 

padrões mensuráveis que devem ser obedecidas no seu processo de desenvolvimento, capazes de 

evitar falhas técnicas no produto, deve possuir características tecnológicas inovadoras que 

satisfaçam os anseios dos usuários. Essa permanente incorporação de inovação, com qualidade, é 

fundamental para a pennanência do produto e da empresa no mercado. 

A empresas brasileiras de software apresentam uma grande diversificação com relação 

aos produtos que desenvolvem. Este fato está relacionado ao elevado número de empresas que 

atuam no país, mais de 4.500 empresas (IEES, 1997); às barreiras a entrada de produtos 

estrangeiros, quer dada por dificuldades comerciais para a entrada de software no país, quer 
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propiciada por caracteristicas nactona1s (por exemplo, pela língua); e, também, à grande 

diversifwação apresentada pela economia brasileira. Como a implantação de uma empresa de 

software requer poucos recursos financeiros, e a procura por programas cresceu rapidamente nos 

anos noventa, as empresas proliferaram pelo país. 

No entanto, devido às alterações ocorridas no mercado nacional com a diminuição dos 

fatores que dificultavam a entrada de produtos externos, a ocorrência de um vigoroso processo de 

informatização, e uma atitude mais exigente por parte dos consumidores, as empresas nacionais 

têm perdido competitividade. As empresas brasileiras estão apresentando dificuldades para a 

manutenção de seu mercado, antes cativo, tanto no tocante aos indicadores econômicos de 

competitividade (disponibilidade de recursos financeiros, canais de distribuição estruturados, 

marketing), como em conteúdo de inovação e qualidade, 

Analisando as condições competitivas das empresas de software, de acordo com o tipo de 

produto desenvolvido pelas empresas, observa-se a crescente perda de competitividade dos 

produtos nacionais principalmente no segmento de software horizontal. Isto já era esperado 

devido ao processo de oligopolização do mercado ocorrido nesse segmento, em que o aumento 

das dimensões do mercado viabilizou estratégias de marketing, de escala, de formação de canais 

de comercialização e distribuição que grandes empresas com atuação mundial possuem e 

começaram a empregar no Brasil 

Os produtores nacionais ainda mantêm, no entanto, espaço no mercado e, portanto, uma 

certa competitividade em setores cuja entrada das grandes empresas estrangeiras é diftcultada, 

essencialmente no software para o segmento vertical, no qual as empresas nacionais detêm uma 

estreita relação com o mercado consumidor que o torna cativo e refratário à entrada de produtos 

estrangeiros (pelo menos durante certo periodo). Se os produtores nacionais, no entanto, não 

preservarem este diferencial, com permanente aumento de qualidade e inovação tecnológica, a 

competitividade observada pode ser perdida. 

Neste trabalho observou-se que os grupos de empresas voltados mais para o segmento 

horizontal, incluindo além do segmento horizontal propriamente dito, o de telecomunicações, 

industrial, bancário e administrativo, por caminharem para uma padronização e incorporação de 
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conteúdo tecnológico informacional que os aproxima do comportamento do segmento horizontal, 

atendern razoavelmente os requisitos de qualidade. 

Por sua vez, os produtos mais voltados ao segmento vertical, no qual se destacam as 

empresas desenvolvedoras para as áreas de transportes, saúde, agribussines, comercial, e 

educação, apresentam índices de qualidade baixos, o que deve estar inl1uenciando negativamente 

na sua competitividade e na competitividade dos diversos setores econômicos onde o software se 

aplica. 

De maneira geral, as empresas de software não se apresentam bem quando se avaliam as 

ações e procedimentos que estão adotando para possuirem mais qualidade. Alguns grupos de 

empresas se destacaram, em especial o de software para a área de telecomunicações e o bancário. 

Nesses casos, o que ocorre é, em grande parte, fmto do impacto de urna demanda mais exigente 

sobre as empresas desenvolvedoras. A importância econômica e a concentração dos setores 

bancário e telecomunicações e sua relação direta com tecnologia da infonnação obriga as 

empresas desenvolvedoras de produtos para esses segmentos de mercado a serem mais 

estruturadas para o atendimento dessa demanda. Ao contrário, por exemplo, dos setores 

agropecuário e de transportes, atividades menos concentradas e com menos uso de tecnologias da 

informação, que não exigem das empresas desenvolvedoras o mesmo grau de estrutura. 

Nessas circunstâncias, a competitividade das empresas brasileiras de software se encontra 

bastante comprometida, visto que os índices revelam um percentual muito baixo na adoção de 

atitudes para a qualidade que estas empresas deveriam apresentar. 

A expansão do mercado estimula a adoção 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 tomando-os capazes de superar as 

barreiras impostas pelas peculiaridades do mercado locaL Essas estratégias comportam desde a 

simples localízação do produto até a fbnnação de parcerias para desenvolvimento locaL De 

qualquer fOrma, a falta de requisitos mínimos de qualidade levará à exclusão de grande parte das 

empresas brasileiras por impossibilidade de competição, impedindo-as, também, de fOrmar 

parcerias ou alianças com outras empresas, nacionais ou estrangeiras. 
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Alguns indícios de que as empresas estão à procura de aumentar a qualidade são 

observados em entrevistas com 45 empresários, efetuadas em 1997. Foi possível perceber a 

crescente preocupação quanto à importância da qualidade, seja no discurso, seja nas ações 

empresariais efetivamente adotadas. Observou-se um aumento na implementação de programas 

de qualidade nas empresas nos últimos dois anos, com casos de sucesso na implantação de 

programas executados em consórcio por um poo/ de empresas que, desta fOrma, estariam 

reduzindo custos de implantação desse programa. 

Muito ainda deve ser feito para melhorar a qualidade nas empresas brasileiras de software, 

como forma de preservar e aumentar suas condições competitivas. A expansão do mercado 

brasileiro observada no últimos anos aumenta a possibilidade de empresas estrangeiras realizarem 

grandes investimentos no país, localizarem seus produtos e disputarem mais acirradamente esse 

mercado_ 
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ANEXOS 
Anexo A 

Técnicas de engenharia de software utilizadas. 

Tabela 61. Técnicas de enl!enharia de software adotadas SC1lundo área de atuacão das eD_l_p_!:"esas (%) 
Grupo Anãlis~ Autu- CMificaçi\o Colcta de ml-'tricas Coutro!es de- I'~limayão da lnspeçilo JAD 

de Re. uisito Ct:rtiJlcaçilo de Sofiware de oomp!exidad.., ver$ão cottllabilidllde fOrmal 
1-!orimnt.a! 40,6 3,1 6,3 3,1 65,7 12,5 9,4 12,5 

Adminisu-. 

Ciât..:./Eng_ 

Educ/Enu. 

rc~~comuuic. 

llancirio 

Conu:r~'ia! 

S.aúde 

!fulustri'<l 

Agtilnain. 

TnmspMeii 

46,3 

66,7 

JJ,J 

82,4 

60,0 

52,6 

36,8 

58,7 

48,0 

61,5 

4,6 

17,7 

6,7 

5,3 

6,5 

12,0 

7,7 

9,3 

16,7 

6,3 

23,5 

5,3 

5,3 

" 

2,8 

16,7 

5,9 

6,7 

5,3 

5,3 

2,2 

70,4 

66,7 

~6,3 

70,6 

80,0 

63,2 

52,6 

54,4 

56,0 

53,9 

Fonte. Elaboração próprJa a pmt1r du questwnãno aplicado nas empresa~ de soltware. 

(continuação) 
ÚfUJXI Maio<lologills de Peer-n!vii.<W Planos e estimativas Pru.gr~m~~ç:ão orientada Prcto-

d.;!;eJJvolvimt:nto fonuai~ 

Jloriwmal 50,0 3,1 9,4 

Admini.ll. 58,3 1,9 ]6,7 

Ciblcia/Eng.. Jl) 

EdudEntn1.. 68,8 6,3 6,) 

Tdccoa n,8 11,8 11,8 

IJ.anciri\l 73,3 11,3 

Comer~ial 54,4 17,5 

Saúde 

lodu.stria/ 

Agríbusines~ 

Tnmhvortes 

36,8 

58,7 

64,0 

3lU 

*Qua!ny Fuu<XI<XIi),:pluyment 

(continuação) 
Grupo 

H<>rizoota! 

Adminíiil. 

Ciêud~1l::ng. 

F.duc!Errtrct_ 

·rclet:OIR 

Ulll!cirlo 

Com.:n.-i~l 

Saíu.k 

ludu.a.ri~l 

Agrib<>IIÍil<>S~ 

TrllllS{lol1o:; 

Reuoo "" c&iígo 

62,5 

4.5,4 

16,7 

43,8 

52,9 

53,3 

42,1 

26,3 

3'),1 

40,0 

46,2 

46,9 

54,6 

3J,J 

56,3 

7ú,6 

73,3 

4),9 

42,1 

60,9 

52,0 

.18,~ 

5,3 

13,0 

!2,0 

7,7 

53,1 

6J,O 

66,7 

68,8 

88,2 

86,7 

66,7 

47,4 

63,0 

68,0 

46,2 

Telll~-~t< de 
~istemas 

43,8 

70,4 

66,7 

62,5 

76,5 

66,7 

70,2 

42,1 

54,4 

.%,0 

69,2 

117 

ll ob -dos timu;ilo 

62,5 36,3 

43,5 41,7 

66,7 16,7 

62,5 75,0 

47,1 47,1 

66,7 n,J 
38,6 57,9 

52,6 

54,4 

52,0 

)0,8 

Tellle!! d~> 
Unidad.:: 

21,9 

28,7 

16,7 

]7,5 

58,8 

20,{) 

2:2,8 

!5,8 

]2,6 

16,0 

15,4 

47,4 

56,5 

48,0 

61,5 

56,3 

53,7 

66,7 

62,5 

!!8,2 

73,3 

54,4 

)6,8 

60,9 

4!!,0 

46,2 

12,0 

16,7 

12,5 

17,7 

!J,) 

7,0 

4,< 

20,0 

15,4 

Provas de 
Correção 

6,6 

H,9 

16,7 

37,5 

23,5 

U,J 

21,1 

10,5 

6,5 

20,0 

30,8 

9,3 

33,3 

6,3 

17,7 

Ll,J 

7,0 

13,0 

16,0 

7,7 

QFD* 

3,7 

16,7 

~.9 

6,7 

Wallahroug!J 
estruturado 

'·' 
W,2 

16,7 

6,] 

17,7 

6,7 

3,5 

!í,:J 

4.4 

&,n 

5,6 

6,3 

ll,8 

20,0 

5,J 

15,2 

4,0 

7,7 

Remgenha-ria 

!2,5 

7,4 

33,3 

6,) 

5,9 

6,7 

12,3 

6,5 

8,0 

ÜUlf!IS 

J,l 

3,7 

3,5 

6,5 

4,0 



Anexo B 

Ferramentas automatizadas utili2adas pelos gntpos de empresas desenvolvedoras de software 
segundo suas áreas de atuação. 

Tabela 62. Utilizacão de ferramentas automatizadas pelas empresas por área de atuado(%) 
Uropu Analisudor de CASE D<.vuradur Dicioná-rio J)ow- [)rivcr d.:: Gt!rador de Gcndor de Gt!rador de 

código iou<:rativo dedados mentadur '"'" código IOrth:: ' áfioos massa~ de testes 
llorizootlll !5,6 211,1 46,9 40,6 3!,3 15,6 40,6 15,6 1.'!,6 

Adminiw. 3,6 25,') 44,4 39,11 29,6 '·' 44,4 22.2 '·' Ci.!nc/Eng. 50,0 16,7 50,0 33,3 16,7 50,0 \6,7 

Et.!ue:.tlÚJtr. 6,3 6,3 12,5 18,!.1 6,:1 12,5 12,5 6,3 

Td<l(.'OtHunk 35,3 :23,5 47,1 29,4 2],5 2),5 29,4 17,7 17,7 

Bauclri<J 2ó,7 40,0 66,7 H,3 40,0 20,0 46,7 46,7 20,0 

Comerdal 12,] 24,6 J3,3 0,9 2:2,8 5,3 45,6 22,8 8,& 

Saú<k 15,1! 11,1 10,5 15,1! 21,1 15,8 

lndultrial 10,9 34,8 37,0 21,7 10,9 10,9 32,6 17,4 2,2 

Agrihusiuess. 18,0 24,0 44,0 48,0 32,0 8,0 40,0 20,0 8,0 

Trm1~rü::.> 30,8 30,8 .'i3,9 13,1 46,2 15,-1 

l'onk. Elaburu~u própna a pllrtu dQ qu<."tti<Jtláno aphca.du uas empre&as d.J software. 

(continuação) 
Grvpo Gaadocdc Gerador de G.::r.:nc. do;: Ga.:ztdador de Otimizador !'roto- NAoutili:t.a """" relatórios telas biblioteca de OO!t!iguração tipador 

módulu:; 
Uori7.,.llal 31,3 46,') !5,6 15,6 21,9 111,8 9,4 

Admiulstr~~1. ,, 5],7 !8,5 9,3 7,4 1],9 4,6 10,2 

CuluciaíEng. 33,3 66,7 16,7 !6,7 

Edu!.'.IEIIlrct. 11,5 18,8 !8,8 !8,8 31,3 6) 

Tdeconn.l!li"' 41,2 41,2 36,3 29,4 23,5 !1,8 5,9 11,8 

fuuclrio 53,3 86,7 33,3 6,7 13,3 33,3 

Comercial 50,9 40,4 28,1 14,0 3.5 29,& 14,0 3,5 

Sa\Íi.W 31,6 42,1 !5,8 3,3 5,3 21,1 

ludust.ria! 34,8 41,3 15,2 13,0 8,7 8,7 13,0 8,7 

Aylbu5iness 60,0 48,0 32,0 16,0 8,0 8,0 

'frllll•portcs 30,8 38,5 7,7 15,4 7,7 23,1 7,7 
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Anexo C 

Documentação adotada pelas empresas desenvolvedoras de software segundo suas áreas de 
atuação. 

76,9 57,4 H,? 38,9 52,l! 50,0 

'i ·i· 33,3 H,J :n,J .l3,1 50,0 66,7 

' 37,5 :n,s 68,8 62,5 68,8 68,8 

52,9 52,9 76,5 64,7 M,7 41,2 

'"P 60,0 66,7 66,7 73,3 53,3 

73,7 56,1 49,\ 45,6 56,1 52,6 

52,6 42,1 42,1 15,8 36,8 36,8 

%,5 43,5 63,0 56,5 ,6,5 54,4 

68,0 51,0 40,0 32,0 28,0 56,0 

76,9 53,9 53,9 30,8 38,5 53,9 

(continuação) 
(inlpO Help On-Lme Mauua!o.k M~tcrial paru Plilllotk l':rojct<> de Resultados Jc Não ftdúla 

Usuário tr<:inamuno tesl.l,.':> si :~tema rtwi são/telól. o:s 

!ioriWntiiJ 65,6 1!4,4 56,3 18,!!. 34,4 2S,O 

Adnlinist. 75,0 1!5,2 44,4 22,2 39,& 16,7 1,9 

L'i&»áaJEug. 66,7 83,3 66,7 3.3,3 33,3 66,7 

f...dt~c!Eiltf<•h<~!. ~0.0 93,8 31,3 25,0 50,0 :H,J 

Tcle<:omtmic. 41,2 88,2 82,4 52,9 52,9 35,3 

funcário 73,3 86,7 26,7 40,0 60,0 26,7 

Comen..-ia! 59,7 84,2 40,4 10,5 -12,1 2\,l 3,5 

Salld..\ 63,2 73,7 36,8 15,8 10,5 15,8 

bJdu&rial 54,4 lW,! 36,7 26,1 37,0 23,9 

Agribusin~.,;" 72,0 84,0 24,0 16,0 2&,0 J6,0 

Transport~.,;; 76,9 76,9 38,5 15,4 38,5 15,4 
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Anexo O 

Empresas do Setor de Informática com Certificação lSO 

Razão Social 

ABB-ASEA BROWN BOVERJ LTDA (DIVIB/M AUTOM.E ROBÓTICA) 
ABC BULL S.A TELEMAT!C (SÃO PAULO) 
ABC BULL S.A TELEMATIC 
ACBR COMPUTADORES LTDA 
ACS AUTOMAÇÃO CONTROLE E SISTEMAS IND. LTDA. 
ALCABYTELETRÔNICA IND. E COM. LTDA.. 
A.LCATEL TELECOMUNICAÇÔES S.A 
ALLEN-BRA.DLEY CONTROLES ELETRÔNICOS LTDA 
A.L TUS SISTEMAS DE INFORMÁTICA S.A 
ASGA MICROELETRÔNICA S.A 
AT & T GLOBAL INFORMATION BRASIL- NCR DO BRASIL 
AT &TMONYDATAS.A. 
ATOS AUTOMAÇÃO INDUSTRJAL LTDA. 
AUTEL S. A. TELECOMUNICAÇÕES 
AUTELCOM COMPONENTES ELETRÔNICOS L TOA 
AUSLAND CONSULTORIA & INFORMÁTICA L TDA. 
BATIK EQUIPAMENTOS S.A. 
BEMATECH IND. E COM. DE EQUJP. S. A. 
BMS - BELGO MINEIRA SISTEMAS L TDA. 
CMW EQUIPAMENTOS S.A 
COMPAQ COMPUTER BRASIL 
CONAUT CONTROLES AUTOMÁTICOS LTDA. 
DAR UMA TELECOMUNIC. E INF. S.A. 
DATAREGIS TELECOMUNICAÇÔES E INFORMÁTICA L TDA. 
DATAREGJS S.A 
DIGIREDE !NO. E COM. EQUIP. ELETRÔNICOS L TDA. 
DJGIREDE INFORMÁTICA LTDA 
DIGlCON S. A CONTROLE ELETRÔNICO PARA MECÂNICA 
D!Gl1'EL S. A. INDÚSTRIA ELEfRÔNICA 
DIGJTRO SISTEMAS ELETRÔNICOS L TDA 
DIGITUS IND. E COM. E SERV. ELETRÔNICA LTDA 
EC I I. S.A. PROD. E SIST. DE MEDIÇÃO E CONTROLE 
EDISA HEWLETT-PACKARD S.A. 
El.EBRA COMUNICAÇÃO DE DADOS L TDA 
El.GIN MÁQUINAS S.A. 
ENGESET- ENGENHARIA E SERV. DE TELEMÁTICA S.A. 
EQUITEL S.A. EQUIP. E SISTEMAS DE TELECOMUNIC. 
ERICSSON TELECOMUNICAÇÕES S.A. 
FURUKAWA IND. S.A. PROD. ELÉTRICOS 
GMK ELETRÔNICA LTDA 
JJOTSOFT INFORMÁTICALTDA 
JJUMAITÁ INFORMÁTICA E TECNOLOGIA 
IBM BRASIL INDÚSTRIA.MÁQUINAS E SERVIÇOS LTDA. 
IBM BRASIL LTDA. -OPERAÇÕES E SERVIÇOS 
ICA TELECOMUNICAÇÔES 
INOVAR SOLUÇÔES EM INFORMÁTICA LTDA 
INTELBRÁS S.A. IND. DE TELECOMUN. ELETR. BRAS. 
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ISO 

9001 
9001 
9001 
9002 
9001 
9002 
9001 
9001 
9001 
9002 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9002 
9001 
9002 
9002 
9002 
9002 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9002 
9002 
9001 
9002 
9001 
9001 
9001 
9001 
9002 
9001 
9001 
9001 
9001 
9001 
9002 
9001 

Organísmo 
Cerúficudor 

BVQJ 
JBQN 

BRTÜV 
DNV 

UCIEE 
FCAV 
ABS 
ABS 
ABS 

UCIEE 
FCAV 
FCAV 
UCIEE 

ABS 
ABS 

BVQJ 
SGSJ 
TUV 
BVQI 

FCAV/ABS 
BSJ 

UCIEE 
UC!EE 
UCIEE 
FCAV 
FCAV 
FCAV 
SGS 

JNMETRO 
FCAV 
IBQN 

ANSVASQC 
SGSJCS 
FCAV 
UCIEE 
BVQJ 

UCJEE/JBQNtrUV 
BSI 

DNV 
UCJEE 
BVQI 
DNV 
BVQI 
BVQI 
IBQN 
FCAV 
UCIEE 



!T AUTEC INFORMÁTICA S.A ·DIVISÃO INDUSTRIAL 9002 BVQI 
ITAUTEC COMP. E SERVIÇOS S.A ·GRUPO !TAUTEC PHILCO 900! FCAV 
!TECS.A 9002 FCAV 
KERNEL INFORMÁTICA L TDA 9002 BVQI 
LEUCOTRON EQUIPAMENTOS LTDA 9001 FCAV 
LOPER INFORMÁ T!CA E TELECOMUNICAÇÕES L TDA 900I UCIEE 
MENNO EQUIPAMENTOS PARA ESCIUTÓRIO LTDA 900I UC!EE 
META TELECOMUNICAÇÕES S.A 9002 UCIEE 
MONYTEL ELETRÔNICA E TECELEC LTDA (COMPUTEL) 900I FCAV 
MICROLÍNEA ELETRÔNICA LTDA 9002 FCAV 
MICROSIGA ASSESSORLA SOFTWARE E COM COMPUT. LfDA 9001 FCAV 
M!CROTEC SISTEMAS INDÚSTRIA E COMÉRCIO SA 9002 FCAV 
MONYDATA TELEfNFORMÁTICA L"fDA 9001 INMETRO 
NANSEN SA INSTRUMENTOS DE PRECISÃO 9002 ELETROBRÁS 
NCR MONYDATA TELE!NFORMÁT!CA LTDA 9001 FCAV 
NEC DO BRASIL SA 900I FCAV 
NETLINK ENG. DE TELEINFORMÁTICA 9002 IBQN 
NOVADA TA SISTEMAS E COMPUTADORES SA 9001 IBQN 
OUVETTI DO BRASIL SA 9002 IN METRO 
PARKS INFORMÁTICA SA 9001 DQS 
PC! COMPONENTES SA 9002 BVQI 
PERTO SA PEIUFÉRICOS PARA AUTOMAÇÃO 9001 SGS 
PHIL!PS TELECOMUNICAÇÕES SA 900! BVQI 
POLO DE SOFTWARE DE CURJTIBA SA 900I BVQI 
POSITIVO INFORMÁTICA LTDA 9002 IBQN 
PROCOMP INDÚSTRIA ELETRÔNICA L TDA 9001 ABS 
PROMON ELETRÔNICA LTDA 9001 ABS 
RIMA IMPRESSORAS SA 9001 FCAV 
SCHALTER ELETRÔNICA LTDA 9001 !BQN 
SCOPUS TECNOLOGIA SA 9001 FCAV 
SEAL ELETRONICA LTDA 9003 UClEE 
SECTOR INFORMÁTICA LTDA 9002 UCIEE 
SHC INFORMÁTICA L TOA. 9002 FCAV/DQS 
S!D INFORMÁTICA S.A 9001 INMETRO 
SID INFORMÁ T!CA SA(SP) 9001 ABNT 
SPL!CE IND. E COM. CONECTTERM. 9001 UCIEE 
STC TELECOMUNICAÇÕES L TDA 9001 UCIEE 
TOA !ND. DE PRODUTOS ELETRÔNICOS SA 9001 FCAV 
TECSIMI TECNOLOGIA DE SISTEMAS MIC IND.E COM. L TDA 9001 UCJEE 
TELEMÁTICA SISTEMAS INTELIGENTES LTDA 9001 IBQN 
TELEMUL TI L TDA 9001 DQS/FCAV 
TERTEC TERCEIRJZAÇÁO E TECNOLOGIA LTDA 9002 !BQN 
TROPCOM TECNOLOGIA INFORMÁTICA L TDA 9002 FCAV 
UNISYS DO BRASIL LTDA (SP) 900I NSAI 
UNISYS DO BRASIL LTDA (SP) 9001 ABNT 
UNISYS DO BRASIL L TDA (Rl) 9002 ABNT 
VGArt INDÚSTRIA ELETRÔNICA L TDA 9002 UCIEE 
XPTO INDÚSTRIA E COMÉRCIO L TDA 9002 IBQN 
ZANTHUS IND. E COM. DE EQUIP. ELETRÔNICOS LTDA 9002 UCIEE 
ZETAX TECNOLOGIA ENGENHARJA IND. E COM. SA 9001 BVQI 

Fortt~:Silc do MCT/Sepin (www.mct.gov.br/scpin). Atuuli:t.ado em 211nwr/97 
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Anexo 1 
Modelo do formulário de Pesquisa 

MINIST(OIUO llA Cli,NCIA E TECNOLOGIA 
SECHETAHIA DE POLÍTICA DE INI'OitMÁTICA E AUTOMAÇÁO 

I'BQI' ~ l'rogr.un,l Brasi!t•iro da Qu.11idadt> l' l'rodulivíd,ldl' 
SSQI'/SW - Suhprogr,lm.l St'!ori,ll d,l Qualid.1de e l'rodulividadt• em Softwaa• 

Qualidade no Setor de Software Brasileiro 
Base: 1995 

Esta é a se-gunda ediç{!o da pesquisa Qualidade e 
Produltvidade no Setor da Software, sob a coordenaçúo 
da Secretaria de Politica de Informática e Automação 
do Ministério da Ciência e Tocnologiil. Os resullados da 
pruHeim pesquisa, realizada em 1993, foram utilizados 

na elaboração do Termo de Referência do Subprograma 
StHoria/ âa Otmhdade e Produtividade em Software. do 
Programa Brasileiro da OuaiJdade e Produtividade, 
puhbcado em 1994 _ 

A compat nçúo enlm os resullados da apflcnç/ío diis duas 

versões da pesquisa permitirá ao SSOPISW-P130P 
;w.:1liar a evoluçáo do selar e direcionnr sun nçães_ 

Agmdecemos sua co/a/Jomçüo, fundamental para o 
éxrlo desta lmbal/ro, esclarecendo que nlio !r,wcrâ 
divulgaç<'io de dados indívidunlizcuios. assegtunrufo 
assim o si!Jifo relativo às informações de suA empresa. 
Particrjmm deste esforço o Programa SOF1EX 2000 e 
associações ADEI~ ABINEE. ASSESPRO e SUCESU 
atmvés da dislnbuiçâo e caplnçfio dos formulários de 
coleta de seus associados. 

Filtro 

Atividade( s}. d~-~'!!p_resa: ____ ------~~-~- ..... 

! . . A empresa desenvolve software para uso próprio 
2 A empresa desenvolve sof!ware-pacote para comercialização 
3. A empresa desenvolve soltware sob encomenda para terceiros 
I!. A empresa é distribuidora ou editora de software de terceiros 
5_ A empresa desenvolve ou distribui software embarcado 
6 A empresa não desenvolve e não distribui software (ENCERRE A PESQUISA) 

1. Identificação da Ernp_re~a " 

llnt.ío Social .J.J .. J . ..I . ..J .. IJ . ..J.J.J.J.I.J.J . .J.J_)_J.J.I . .J . .J.l.J_l_.I ... I .. J J.J.l . .J . ..I J J 
.LLI.J I I . .J I.I.LLU .... LJ.J .... I .. LLLLJ .. LLULLLLLLLLLI. .. LI 

Nome r nntns1a _I.J J _j _.1 _j_j_j_j_J_j.J .J .J .J . .J .. J.J .. J.J_j_j _).I .J _) .J.J.J_j _j_j_j .J J J .J .J 
CGC da Matnz .J.J .LU _I_Lii .. J..LU - .LI 
Endereço J J J.J.J .. I .. J .. J .J.J .J J.l J.J.J.J J.J.J.J J J ... I .. .I.J J .J J.l ... l J J I J 

I LII IJ I I 1111.11.1 I.I.J .. I..ILJ U.J.J U.I.LI LI I I I LI 
llai11o .LL.LL.LLLLLLI ILJ ... LLJ II .. LLLJ.LJ.JILLU .. LI LI 1 .. 1 .. 1 
C1dado LLLLLI I.JJ JLLJ U .LJ .. LLLLLLJJ J J.JJ.J.LULLJ JJ 
UI IJ 
Cl.P ___ L_j_ ] _ __l_ _ _j- ____ )_ __ J. I 
Teletone .J .. LLJ .. L.LLLJJ .. J ou .. LLU .. LLJ 
Fax .LLLJ .. LLU_LU 
E·mail _l_LLU.J.J.JJ.LLIJ .. J .. J LI_I_LLLLJ.J.J.U.J.J.J.J .. U ... I.J.J.J J 
D<lla de fundação (mrn/.:m) __ _j___j I __ LJ 
!1\roo de AfJvidncles em lnfonnálicn (rnm/na) ~ _L__I; ___ j____l 



2. Caracterização da Empresa 

2.1 Atividade principal da empresa 

01- 1! tndllstria 

02. 11 Comércio 
()3_ I i Intermediação financeira, inclusive estatais 
(}1 r 1 Serviços 

0~). li Software e proc. de dados, ·Inclusive 
estatais 

06. i 1 Governo 
07. li Outras. Espoclliquo: 

2.2 Atividade(s) de informática caracteristica{s) da empresa 

O 1. 'i Comerdolização de dados ou de bases de dados 
02. 1 i Consultoria e projetos em inlormfltica 
03. 11 Desenvolvimento de sortware produto 
0<1. ! 1 OistritJuiçflo e revenda de prod. do inform<ilica 

08. 1 i Se1viços de autornaçfio bancária 
09. 1 r Serviços de automação comercial 
"10. i 1 Serviços de automação industri<:~! 
11. 11 Serviços de proc.cJe entrada de 

dados 
05. i! Indústria de informática, telecomun. ou automação 12. li Treinamento ern infonná!ica 
06. :i Manutenção e assistência técnica em informática 13. i 1 Outras. Especifique:_ 
07. 11 Projeto de sol!ware por encomenda 

2.3 Número total de pessoas na empresa 

01. li Até 5 
02. 1 i 6 a 10 
03. i i 11 a 50 

2.4 Número de mestres e doutores 

01. i I 0 
02. i: 1 a 2 

03. 11 3 a 5 
04',16al0 

04. "51 a 100 
05.::101 a500 
06.:: 501 ou mais 

05.111-1 a20 
06.1121 a 50 
07. I: 51 ou mais 

2.5 Número de profissionais certificados em qualidade (certificação ASQC, Lead Assessor ou 
pós-graduação "tato sensu" em gestão da qualidade) 

OL 10 
02. '' 1 a 2 
03.:; 3 a 5 

04. 11 G a 10 
05. 11 11 a 20 
06. li 21 ou mais 

2.6 NUmero de analistas de sistemas, engenheiros de software ou programadores 

01. i! o 
02. 11 1 a 5 

03. '' 6 a 10 

04.1111 a 50 
05.1151a100 
06. 11 101 ou mais 

2.7 Faz uso de serviços de terceiros em análise e programação? 

O L 1 Sistematicamente 
02. 1 1 Eventualmente 
cn li Nunca 

2.8 Número de profissionais ele marketing e vendas 

01.110 
02.111aS 
03.i!6a 10 

04. li 11 <150 
05, i! 51 i] 100 
06.11101 ou mais 

2,9 Faz uso de serviços de terceiros em marketing e vendas? 

01. 1; Sistematicamente 
02. 11 Eventualmente 
03.! 1 Nunca 



2.1 O Comercialização bruta proveniente de software 

01. , · Não comerdaliza software 
02. 11 Até R$ 100 mil 
03. i r Acima de R$ 100 mil a F~$ 500 rnll 
04.: 1 Acima de R$ 500 mil a R$ 1 milhão 

05. i 1 Acima de R$ 1 milhão a R$ 5 milhões 
06. 11 Acima de R$ 5 milhões 
07. I i Niio apropria reccitn específica 

3. c·ãract~rj_za·_ç-~q~ªq§_~Soff~~~:!~-~--~~-=~~~=~.~---~===-~~==-=-~=~---·----==:~~:-~--- ----
3.1 Qual(is) o(s) tipo(s) de software desenvolvido(s) pela empresa? 

01 :; Automaçflo bancária 12. 11 Mullimidia 
02. 11 Automação comercial 13. I' Planilha elelrônica 
03. 1' Automação de escritórios 14. 1 i Processador de texto 
04. i: Aulomaçâo in(Justrial 15. i: Processador de imagens 
05. 1, Comunicação de dados 16. 11 Segurança e proteção de dados 
06. , r Educacional 17. li Serviços de mensagens 
01. ' Entretenimento 18. li Simulação e modelagem 
08. i: Ferramenta de desenvolvimento de sistemas 19. li Software gráfico 
OU. i! Financeiro 20. I i Teleinforrnática 
10. :Gerenciador de informações 21.11 Utilitários 
11. 1, Gerenciador de redes 22. 11 Outros. Especifique: ___ ------~-- ------· _ 

4.1 A empresa elabora plano estratégico ou plano de metas? 
01. :: Adota e mantém atualização sistemática, com periodicidade lixa 
02. : Elabora, sem periodicidade fixa para revisão 
03. r i Em implantação 
04. ' 1 Não elabora (vá para petg. 4.3) 

4.2 Metas ou diretrizes para a qualidade são incluídas nos planos? 
01 :! Sim, ele forma s'1stemá!ica 
02. i 1 Sim, eventualmente 
03. '1 Pretende incluir 
OiJ. :i Não são incluídas 

4.3 A empresa coleta indicadores da qualidade de seus produtos e serviços ? 
01. ':Coleta de lorrna sistematizada, com freqüência estabelecida 
02. ·;: Coleta quando necessário 
03. , ' Está em estudo 
04 Não coleta 

4.4 A empresa tem programa da qualidade total ou similar? 
01. 'i Tem programa implantado 
02. ·, Ern estudo ou implantação 
03. 1 • NJo \em progmma lormalin.lcJo (vá para perg. 4.6) 

4.5 O sistema da qualidade para área de desenvolvimento de software foi certificado? 
01.!! Ccrlilicaclo ISO 9001 /ISO 9000-3/ Tick IT 
02. , i Certificado por cliente 
03. Outras certificações. Especifique: _________________ _ 
04. :: Implantado, em processo de cor!ificação 
05. '' Há sistema, mas não foi certificado 
06. i : Não hâ sistema da qualidade formalizado para o desenvolvimento de software 

4.6 A empresa conhece o CMM (Capability Maturity Model} para melhoria dos processos de 
software? 

01. : Conhece e usa sistematicamente 
02. ', Conhece e está começando a usar 
03. ! 1 Conhece mas não usa 
04. Não contmce 



4. 7 A empresa mantém contabilidade de custos da qualidade e da não qualidade ? 

O 1. : Sim, de !orma sís!emática 
02. Sim, em projetos específicos 
03. :' Ern estudo ou implantação 
04. Não mantém 

4.8 A empresa mantém procedimento(s) espedfico(s) de garantia da qualidade do produto de 
software? 

01.:! A empresa adota proceclimentos baseados na ISO 9126, para auto-<waliação 
02. i: A empresa tem produtos avaliados por consultor qualificado segundo n norma ISO 9126. 
03 .. 1 1\ empresa adota procedimentos bí.lSCttdos em outms formas de auto-ava!inçflo 
04 A empresa está estudando I preparando-se pma Jmpl<:mta procedimentos de gamnlia clr1 

qualidade 
05. , , A empresa nflo adota proccclimcnlos de qamnli<l dn quahdflde 

4.9 A empresa possui equipe dedicada il garantia da qualidade? 

01. ' Há equipe I departamento específico para garantia da qualidade 
02. ; Há equipes temporárias 
03_ Não há equipe exclusiva para tal fim 

5. Gestão de Recursos Humanos 

5.1 A empresa adota mêtodo(s) para apoiar a participação dos empregados na solução ele 
problemas? 

O 1. . Organiza times, equipes ou círculos de controle da qualidélde 
02. Adota programa de sugestões 
OJ. · Adota reuniões de trabalho 
04 ArJota procedimentos informais 
05. , · Adota outros métodos Especifique: 
06. ' Está implantando 
07. , . Nâo adota 

5.2 É feita avaliação de desempenho dos funcionários? 

01.' E feita, de forma sistemática, com periodicidade fixa O<L 
02. ; · É lelta, eventualmente, com procedimento formal 05. 

Está sendo implantada 
Não é realizad<~ 

03. É feita, informalmente 

5.3 E realizada pesquisa de satisfação dos funcionários? 

01. É reahzêlda, de forma sistemática, com periodicidade fixa 04. I· Es!á sendo implantada 
02. · fiealiza-se, eventualmente, pesquisa formal 05. 11 Não é realizada 
03. , f~ realizada inlorma!men!e 

5.4 Qual a carga anual média de treinamento de funcionários? 

OL Nilo oferece treinamento 04. · De 81h n 160!1 por ano 
02. Até 40h por ilno 05. Acima de 160!1 por ano 
03, De 4 1 h a 80h por ano 06. Não é registr<lda 

5.5 Qual a carga anual média de treinamento de gerentes? 

01 Nflo olcrece troinamcnlo 04. 
02. Até 40h por ano 05. 
03. De 4 '!!1 R 80h por ano 06. 

De 8-111 a 1 GOh por ano 
Acima de 160h por ano 
Não é registrada 

5.6 Quanto a empresa investiu no período de um ano em treinamento em engenharia da 
qualidade ou engenharia de software? 

O 1 NE!o investiu 
02_ Alé rl$ 10 mil 
OJ Acima de 11$ 10 mil a n$ 20 mil 
0-1 Acima ele Fl$ 20 mil n n$ 50 mil 

05. 
OG. 
07. 

Acima de Fl$ 50 mil u f.l$ 100 rnil 
Acima de rl$ 100 mil a R$ 500 mtl 
Acima de fl$ 500 rnil 



6. Atendimento a Clientes 
6.1 A empresa realiza pesquisas de expectativas ou de satisfação dos clientes? 

OI ·i ncaliza sistematicamente com periodicidade fixa 
02. ·c Realiza evontualrnontc 
03. : Estô implantando (vá pilrfl pmg. G.:J) 

04. , i Aproveita dados publicados ou de terceiros (vá para perg. 6.3) 
05. : 1 Não .realiza (vri para perg. 6.3) 

6.2 Qual o grau de satisfação dos clientes com os produtos ou serviços? 

01. Menos de 40% satisleítos ou muílo satisfeitos 
02. ·41n/oa60% 
m. 61"/o a 80% 
Orl. 8!% ou mais 

6.3 São mantidas estruturas de atendimento e resolução de reclamações? 

01. ·Há serviço Hot Une 
02. , i Clientes são periodicamente vis!t<tdos 
03. Hü equipe de suporte técnico 

04. · Adola outra sistemática. Especillque: ___ ._. ····-------·-~~·--------~--- __ -----------'--·~---· ,_. ~---·-···· 
05. Não hâ estrutura para tal 

GA A empresa utiliza dados de pesquisa ou de reclamações na revisão de projetos ou na 
especificação de novos produtos ou serviços? 

O 1. Uh!iza, de forma sistern<llizada, em todos os projetos 
0:!.. Utiliza eventualmente 
OJ. Está implantando 
04. Não utiliza 

7. Qua!ídade em Software- Procedimentos 

7.1 Técnica(s) de engenharia de software aclotada(s) pela empresa 
01. · Análise de requisitos 13. 1' Prolollpação 
02. Auto-certificação 14. r i Provas de correção 
m_ Certificação de software 15.:: Ouality Functíon Deployrnent- OFD 
04 ' Coleta de métricas de complexidade ·t6. 1; Reengenharia 
05_ , Controles de versão 17. i i Reuso de código 
06. Estimação da confiabilidade 18. 1 i Testes de aceitação 
0'1. lnspeçào formal 19. 1 i Testes de campo 
08. JAD 20. 11 Testes de sistemas 
09. · Metodologias de desenvolvimento 21. I! Testes de unidade 
10. < Peer-review 22. li Testes funcionais 
11. : Plan-Os e estimativas formais 23. 11 Walkthrough estruturqdo 
12. ' Programação orientada a objetos 24. 11 Outras. Especifique:_~~- _ 

7.2 Tem biblioteca técnica especializada? 
01 Mantém biblioteca técnica 
02. ! Mantém ace1vo sem registro bibliogrüfico 
03. · N<1o rnantóm 

7.3 Ferrarnenta(s) utilizada(s) 

O l. Analisador de código 
02.: CASE 
03. Depurador interativo 
04 Dicionilrios de dados 
05_ , Documcntador 
06. Driver de toste 
07. ' Gerodor de código· fonte 
08. Gerador de qráticos 
mJ. : : Gcmdor de massos de teste 

'10. 1 i Gerador de relatórios 
·11. ! i Gerador de telas ou de entrada de dados 
12. 1 ! Gerenciador de bibliotecas de módulos 
13. 11 Gerenciador de configuraçào 
14. i i Otírnizaclor 
15. li Protolipador 
16. li Outras. Especifique: 

17. 11 Não utiliza lcrrarncntas <.HJtomnlizndns 



7.4 Documentação adotada 

01. 11 Contratos e acordos 08. li Manual de usuildo 
02. ! 1 Oocumontaçao comercin! 09. li Material para treinamento 
03. i 1 Documentação no código 10. 11 Plano de testes 
04. li Espedficação de programas 11. 11 Projeto de sistema 
05. i I Especificação de sistema 12. 11 Resultados de revisões I testes 
06. 1: Guia de instalação 13. 1: Não adotil documentação 
07. 11 He!p on-!ine 
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Glossário 

Analisador de Código 
Software que percorre um trecho de código, urna rotina ou um programa, com a finalidade de 

coletar métricas de complexidade ou de elaborar um grafo ou outra descrição da lógica do código 
percorrido. 

ASQC - American Society for Quality Control 
Entidade norte-americana que congrega profissionais interessados na engenhari<J da qualidade e 

na nestào da qualidade_ Oferece diversas cer!i!icações rrohssionais, entre as quais a de engenheiro da 
qualidade (Certified Ouatity Engineer- COE), engenheiro de conliabl!idade {Certilied Relíabilily Engineer 
- CRE), auditor da qualidade (Certified Ouality Auditor - COA) e administrador da qualidade {Certilicd 
Ouality Manager- COM). No Brasil, os exames para certificação são aplicados pela Associação Brasileira 
de Con!role ela Qualidade • ABCO, 

Auto-certificação 
Procedimento de teste de um softwmo, visando comprovar a sua conlorrnidade a uma norma, 

perlilluncional ou especilicaçào, levado a termo pelo próprio produtor ou fornecedor, ou por sua solicitação. 

CASE - Computer Aíded Software Engineering 
Ferramenta de apoio ao desenvolvimento de soflware. Ern linhas gerais, implementa um ambiente 

relativamente refinado no qual várias atividades de especificação ou codificação são apoiadas por recursos 
computacionais. 

Os ambientes mais simples (lower CASE) provêem suporte à codlficaçâo, leste, depuração e 
manutenção do código. Jâ os ambientes mais complexos (upperCASE ou CASE verdadeiro) automatizam 
diversas tarefas ele análise e projeto de sistemas e são capazes de gerar código automaticamente, a 
partir das especificações dadas. 

Certificação de Software 
Emissão de um certificado de conformidade de um software a um certo conjunto de normas ou 

especificações, comprovada por testes de conformidade e por testes de campo. 

CMM ~ Capability Maturity Model 
Modelo para a classificação do sistema dn qualidade de uma equipe ou empresa produtora de 

software, baseado na capacidade de seu processo de desenvolvimento. O CMM prevê dnco níveis de 
maturidade: inicial, repetfvel, definido, administrado e otimizado. 

o modelo foi proposto por Watts S. Humpllrey, a partir das propostas de Pbilip 8. Crosby, e vern 
sendo aperfeiçoado pelo Software Engineering lns!itute - SEI da Carnegie Me!!on University. 

Coleta ele Métricas 
Procedimento para a medição de deterrninadils grandezas métricas em um produto ou serviço, ou 

no processo que lhe deu origem. 

Confiabilidade 
f)robnbihdade de um produto execu111r uma certa função, sob certas conclições, por um determinado 

pcriodo de tempo. É urna rnccJid<l cs!<ltistica elo tempo no qual o produto irâ funcion<lf sem incorrer em 
I<1H1n. 



Controle de Versão 

Procedimento de gestão do cldo de vida do um produto. Consiste na ídcn\Hicaç5o formal de 
modificações solicl!adas ou eletuad<.ls e no seu agrupamento, de modo a que fiquem incorpomclas, 
todas elas, em uma determinada configuração do produto. mun cena momento. Es~a configuraçâo 
recebe o nome de versão. 

Custos da Qualidade 

Custos relacionados com as perdas devido à qualidade insuficiente de processos, produtos ou 
serviços (custos cJa ni'io-conforrnidadc) ou com os investimentos em atividades flUe eliminem ln!h<~s ou 
elevem a qualidacJe do processos, produtos ou serviços (custos da conlonnidadc). 

A idontilicação e a apropriação contábil desses custos permite que o administrador possa lazer 
uma untí!ise do nível de qualidade de sua produção e possa tomar decisões para me!t1orar esse níveL 

Declaração de Conformidade 
Doclar<:~çflo. omilida pelo fornecedor ou pelo produtor de um sollwarc, asscqurando q11c este 

opnm em conformidaclo con1 certas normas ou especificações prccstubelecidas. 

Depurador Interativo 

Software para apoio a testes, cuja função é permitir n visualização passo a passo da cxecuçJo de 
uma rotina ou progrc:m1a e elo comportamento de seus elementos antes, durante c <Jpós a cxccuçf:ío. 

Dicionárío de Dados 
So!!w.are que auxilia na calalogaçào e na manutenção das definições dos dados, objetos, rel<~çõcs 

c outros elementos de um sistema, bem como de suas propriedades. seus operadores e seu significado 
no contexto do sistema. 

Driver de Teste 
So!tware que orguníza ou constrói massas de teste c documentação de teste a partir de 

cspccificaçües dadas reto nnahsta ou engenheiro de software responsável pelos testes. 

Entidade Certificadora 

Órgão que realiza a cer!Hicaçflo de conlorrnídade, a par!ír da existência da qarantia adcquad<J de 
que um produto, processo ou serviço, deviclamente irJen!ificado, estd em conformidade corn uma norma 
ou outro documento normativo especificado. 

Estimação da Confiabllidade 
Procedimento de estirnação ela conliabi!iclade do software a par!ir de dados sobre erros ou f<Jihas 

conhecidas e outros dados, tais como resultados de teste e número de horas de uso. 

Garantia da Qualidade 

Função que visa assegurar que todas as atividades da qualidade sejam conduzidas de acordo 
corn o planejamento da empresa. 

Gestão da Qualidade 

Função gerencial que determina e implernenta a política dn qualidade n<l empresa. 

Inspeção Formal 

T ócnica de rev'tsão sistemática elo so!twaro ou de alguns do seus componentes. Essa revisi"1o é 
executada. sistematicamente, ao final de cada fase do projeto, corn o objetivo único de encontrar erros. 

A inspeção forma! é executada por urna equipe na qual cad;l rnembro tem papel preesi<Jbclecido. 
O projetista participa mas não coordena a reunião. Todo o material gerado é lido, os erros anotados e 
urna estatistica dos erros encontrados é mantida, para fins de posterior estudo da eficácia do 

. procedimento. 

ISO 

lnterna!ionat Standards Organization (Organização Internacional de Normalização). 

ISO 9000·3 

Norma da série !SO 9000. Estabelece crítérios para aplicação da norma ISO 900i às atividades 
de desenvolvimento, fornecimento e manutenção de software_ 



Prova de Correção 
Exame de uma especificação descrita segundo regras lormais preestabelecidas, de modo <1 provar 

mJlematicamenle a sua correção, através do uso de axiomas, teoremns e procedimentos algébricos. 

QFD ~ Qual!ty Function Deployment 
T ócnica de planejamento e de especilicação de requisitos que consiste em reuniões com técnicos 

e clientes, nas quais são elaboradas matrizes em que se cruzam informações sobre "o que" é desejado 
(requisilos) e "como" implementar. É composto por quatro etapas ~ projeto, componentes, processo c 
produção, sendo gerada a cnda etapa uma matriz. a partir da matriz ~mtcrior. 

As matrizes explicitam relações, con!litos, níveis de dificuldade, estâgio tecnológico. Por seu forrnato 
peculiar, a matriz do QFD é conhecida como "casa da qualidade". 

Reengenharia de Software 
Técnica de restrutumçJo ou rnodilicaç5o de um código existente, ou de desenvotvimcnlo ele um 

novo código, preservando,se inalterLlda a especificação ou o projeto do soltware. 

Reuso de Código 
Tócnica de ulihzação de ll!n pro~jrama, de urna rotina ou de uma biblioteca de ro!inns em mais de 

urna aplicação, ou em cliforon!es irnplemontações de urna ap!icaç.Jo. Para la!, o código deve ser escrito 
prevendo-se a sua reusabilidnde e enfatizando as[Jectos ele sua abrangência funcional e de independência 
de ambiente. 

Teste de Aceitação 
Validação de um software pelo comprador, pelo usuário ou por lerceim parte, com o uso do clt:ldos 

ou cen~ldüs espodficados ou reais. 
Pode incluir lestes lunclonais, de conliÇJUração, de rccuperaçao do falhas, de seguranç\1 c de 

desempenho. 

Teste de Campo 
Veríficaçào de um software ou um trecho de software durante a sua uH!izaçào real (ern campo), de 

modo a detectar, confirmar ou exarninar fíl!lla ou erro relatado. 

Teste de Sistema 
Verificação funcional do sistema como um todo, através do teste conjunto de suas funções ou 

unidades e da intoroperação destas. 

Teste de Unidade 
Verificação de um componente de um sol!ware, através de teste funciona!, desenvo!virJo a partir 

da especificação das funções previstas para o componente, ou de teste estrutural, desenvolvido a partir 
da descrição da estrutura do componente. 

Tick IT 
Esquema para n avaliação e re9istro de sisternus da qualidade de ativic!<~des do <Jesenvotvirncnlo, 

fornecimento e manutenção de soltwme. 
Baseia-se no uso ela norma ISO 9000-3 c do um guia, Tick !T Guicle, para que os nuditores tlpliqucrn 

adequadnmenle as normas ISO 9000. 
No esquema Ticl.; IT os audilores são submetidos a critérios adicionais aos do Load Assessor para 

serem certificados. 
Essa iniciativa Hrnita-se, por enquanto, .1 Grã-Bretanha e ainda não tem recebido aceitação unr]nime. 

Walkthrough Estruturado 
Técnica de revisão ern grupo de um soflware ou de alguns de seus componentes. Consiste na 

lorrnação de uma equipe, com papóis predefinidos para cada um de seus membros, liderada pelo projetista 
do software. O objetivo é analisar o materíal para questionamentos e comentários. 



ISO 9001 
Norma da série ISO 9000. Especifica os elementos da qualidade a serem observados em atividades 

de projeto/desenvolvimento, produção/instalação e assistência técnica. 
E mais completa que as normas ISO 9002 e ISO 9003, da mesma série. 

ISO 9126 
Norma que cJellne as caractefisticas da qualidade de software, para fins de sua avaliação_ Será 

complement3cJa com outms normas que cJefinirão guias parn ava!iaçào do software, lloje na forma ele 
dmfts. 

JAD · Joint Application Design 
Conjunto de sessões intensivas e mediadas entre usuários e analistas de um sistema, com o 

objetivo de explicilar os seus requisitos. 
A técnica, desenvolvida nos anos setenta pela IBM do Canadá, voltou a ficar ern voga com o uso 

do RAD . Rarid Applicalion Development, metodologia que combina o JAD {para cllegar rapíclamente 
às especificações do sistema) com o uso de ferramentas CASE e de metodo!ogias de prototipaçtio, 
para chegar a um produto final mpidamen!e. 

Lead Assessor 
Cerlifícaçào que qualifica um auditor fl atuar na avaliação de empresas segundo as normas ISO 

9000 
A obtenção desse !itulo depende ela participação em cursos e da realização de um número de 

horas de auditoria, acompanhando auditores já certificados. 

Métricas de Complexidade 
Grandezas coletadas através do exame da especificação do código de un1 sistema, programa 

com rotina e que refletem o seu tamanho e a sua complexidade lógica. Diversos modelos existem para 
relacionar métricas de cornplexidade com tempo ou eslorço de cJescnvolvimento e com o número de 
ültOS etnbul1dos no produto. 

Otimizador 
Software. usualmente embutido no compilador que olimiza o cócliqo geríldo a par!ir do exame do 

proorama a ser compilado, eliminamJo re(luncJâncias, código inacessível, ele. 

Peer-review 
Técnica ele revis5o de um produto, na qual um colega (pecr) do projetista ou do progmmndor 

revisa a aHvidncJe dosenvo!vicJa, buscando encontrar erros ou olereccr sugestões de melhoria. 

Processo 
Agrupamento em seqüência de todas as tarefas destinadas a obter um determinado resul!aclo. E: 

n combin<tçào de equipamentos, instalações, mão-de-obro, procedimentos c outros fatores, com ,1 

!inalídmJe ele elaborar um produto ou alcançar um resultado preestabelecido. 

Programação Orientada a Objeto 
fócnicil de programação que enfatiza a descriçáo dos dados através de seu enquadr;:uncnto em 

clilSSt~s. que descrevem o formato dos dados c as opemções que podem ser efe!undas sobre estas. 
Cada d<Jdo ó críndo como pertencendo ;1 urna classe. Para chamar um dado, ó necessãrio executar urn<l 
!unç;\o que opera sotm; este {conceilo de encapsulamento). Novas classes podem ser cri<1clas a partn 
de outras e "llcrd;Jrn"' os a!nbutos rJ<'l classe "milc" {conccilo ele l1cmnça). 

Os proqramas süo cons!ruiclos conlo conjuntos de rotinas que "clwnmm" objetos, atmvós ele lllllil 
de :;;uas !un\:õcs c recebem ··nwnsngcns" dos objetos, informando sobre o seu estado apó~; a cxccuç~lo 
da !unçilo. 

Um sistema, clentro da proqrc1maç~io orientada a objetos, scr<1 um conjunto ele objetos que !rocnm 
"mcnsanens'" entre si do forma assincrona. 

Prototipação 
Me!odo!ouin ele c!esonvolvimcnlo que prevü n exccuçilo ele v<lrios cic!m:> de anúllse, cspccihcal,:<io 

(~ coc!ihcaçi"lo de um sistemn 
No pnn1e1ro c1clo, ç;crn-sn um produto simplificado em pouco tempo, ele modo que o l!sttilrio poss;1 

cx;mll!lil-IO e relí11<H as su,ls dnmandilS 
Nos Ciclos seÇJuln\es. o p10c!uto ó apcr!eiço<Hln c~ nov<lS !unçóes S{lO SlJCCSSIViHlle11ll~ 

tlllpletnQnladas. ató se chCÇJ<U ;1o produto final. 


