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Apresentacao

O Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade em Software —
PBQP-Software apresenta nova edi¢ao da Pesquisa de Qualidade no Setor de
Software Brasileiro. Langada originalmente em 1993 teve cinco edigoes bianuais
até a publicagao da ultima edigao em 2002. A obtencao de dados e indicadores
sobre a evolucao da qualidade no setor de software e servigos de Tl no Brasil
¢, portanto, uma tarefa que o PBQP-Software considera fundamental desde sua
criagao, pois para tratar do tema qualidade com autoridade é necessario estabe-
lecer instrumentos para mensura-la.

Ressalto que o tema qualidade tem sido objeto de agdes sistematicas
das politicas publicas para a area de Tecnologia da Informagao em nosso Pais.
Constitui uma das prioridades tanto de medidas de apoio ao setor no ambito do
Plano de Agao de Ciéncia, Tecnologia e Inovagao — PACTI, quanto no contexto
da Politica de Desenvolvimento Industrial — PDP do atual Governo. O foco de
tais medidas é o de estimular a adogao de melhores praticas de engenharia de
software pelas empresas brasileiras como um dos principais instrumentos para
elevar a competitividade e a capacidade produtiva do setor.

Realizar pesquisa a partir da coleta de dados primarios é tarefa que re-
quer a colaboragao de diversos atores. Nesse sentido, agradecemos as empresas
que se dispuseram voluntariamente a fornecer tais dados, sem os quais nao
seria possivel apresentar o presente trabalho. Adicionalmente, agradecemos as
instituigoes parceiras que nao pouparam esfor¢os em mobilizar um conjunto de
colaboradores e especialistas no desenrolar das atividades de preparacao, coleta
e compilagao dos resultados ora divulgados.

Ao compartilhar esses resultados, convidamos todos a analisa-los e a co-
laborar no continuo esforgo de melhorar a qualidade de processos, produtos e
servigos de software brasileiros, visando tornar nossas empresas mais aptas a
competir no mercado globalizado.

Augusto Gadelha

Secretario de Politica de Informatica
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|. A Pesquisa de Qualidade no Setor de
Software Brasileiro 2009

Em 1995,2a Secretaria de Politica de Informatica do Ministério da Ciéncia
e Tecnologia, no ambito do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade
em Software — PBQP Software, deu inicio a realizagao da pesquisa bienal para
acompanhamento e divulgagao a respeito da qualidade nas empresas de sof-
tware, objetivando direcionar as agoes dos agentes responsaveis pela formula-
¢ao e execucao da politica de software no Brasil (MCT, 2001).

Por quase dez anos a SEPIN (Secretaria de Politica em Informatica) do MCT
(Ministério da Ciéncia e Tecnologia), desenvolveu, aplicou e divulgou os resulta-
dos da Pesquisa de Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro. A
altima pesquisa, divulgada em 2005 por meio do site do MCT, apontava para um
setor em plena conscientizagao da relevancia da adogao de modelos, métodos e
normas para promover o aumento da qualidade e reforgar a inser¢ao da empresa
brasileira de software no cenario internacional de software.

No ano de 2008, a SEPIN enfrentou o desafio de reformular e moderni-
zar a pesquisa, sem, contudo, perder a coeréncia e continuidade em relagao as
edigoes anteriores. Um grupo de especialistas do setor de software foi reuni-
do, visando rever a importancia e a necessidade de cada uma das questoes do
instrumento de coleta. Esta revisao se fazia necessaria, uma vez que a propria
aplicagao da pesquisa nos anos anteriores estava apontando para questoes ob-
soletas e nao mais pertinentes.

Ainda em 2008, optou-se pela inser¢ao da pesquisa na era digital e um
formulario eletronico foi desenvolvido pela PUCPR (Pontificia Universidade Ca-
tolica do Parand). O objetivo era ampliar a capilaridade da divulgagao, possibi-
litando o preenchimento seguro, rapido e facil das informagoes anteriormente
coletadas em papel.Visava-se, ainda, a criagao, manutengao e evolugao de uma
base de dados cada vez mais robusta e consistente, que permitiria a SEPIN maior
consisténcia e abrangéncia de suas andlises.

Em 2009, a base digital de dados cadastrais da SEPIN foi criada, contan-
do com o apoio de entidades atuantes no setor de software, que cederam
informagoes sobre as suas associadas. Esta base, complementada e atualizada
pela propria SEPIN, por técnicos da PUCPR e pelas proprias empresas, foi
utilizada como subsidio para a forma eletronica de contato, por meio do
envio de emails convidando para adesao a pesquisa.

Assim,a populagao a que se chegou, de 2.587 organizagoes com atividades
de software no ano de 2009, é constituida por aquelas que mantém lagos estreitos



com as entidades atuantes no setor e/ou com o governo, que ja possuem certa
visibilidade e/ou que, por vontade proépria, entraram em contato com a SEPIN,
manifestando interesse em participar da pesquisa. Essa populagao é composta por
empresas de diversos portes e com sedes localizadas em diferentes unidades da
federagao. Parte significativa tem a atividade de software como principal fonte de
receita. No entanto, o conjunto é formado, também, por organizagoes pertencen-
tes as mais variadas atividades economicas.

Considerando essa populagao identificada e incluida na base de dados da
SEPIN, a Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009 apresenta
um erro amostral de 4,92%, para um nivel de confianga de 95%.

No entanto, sabe-se que o total de organizagoes localizadas no Brasil com
atividades em software é muito superior ao conjunto inicialmente identificado.
Conforme dados do IBGE reunidos pelo Observatério SOFTEX, em 2005, havia
no pais 21.005 organizagoes com fonte principal de receita advinda de atividades
de software, seja software produto, seja software desenvolvido sob encomenda
(12,1% e 87,9% do total, respectivamente). Em 2007, o nimero de organizagoes
chegava a 31.016. Essas organizacoes mantinham 165.838 pessoas em seu qua-
dro de pessoal, incluindo s6cios-proprietarios, scios cooperados e assalariados,
e obtiveram receita liquida de R$ 22,8 bilhoes.

A sede das organizagoes brasileiras com atividade principal em software
encontrava-se, sobretudo, na Regiao Sudeste (84,7%), nos estados de Sao Paulo
(54,6%), Rio de Janeiro (18,0%) e Minas Gerais (10,4%). A Regiao Sul (12,4%)
também se destaca no cenario brasileiro,com o Estado do Parana concentrando,
em 2007, 5,7% do total de sedes, Santa Catarina 3,4% e Rio Grande do Sul 3,3%.

Essas organizagoes sao, em geral, de pequeno porte. Para o ano de 2007,
95,2% possuiam até 9 pessoas ocupadas (entre proprietarios, socios cooperados
e assalariados), 3,9% de 10 a 49 e, apenas 1,0%, 50 ou mais pessoas ocupadas.

As organizaces com fonte principal de receita advinda do desenvolvimen-
to de software, devem-se somar aquelas que mantém atividades secundarias de
software com as mais diferentes finalidades: complementar a sua fonte principal
de receita, incorporar software aos seus produtos (software embarcado), agregar
valor aos servigos que oferecem aos clientes e/ou aprimorar processos internos.
A partir de dados da PIA/IBGE referentes ao ano de 2005, o Observatério SOF-
TEX estima que algo em torno de 5% das organizagoes do setor industrial encon-
travam-se, em 2007, em um ou mais desses casos. Embora nao existam numeros
disponiveis, é conhecido que varias organizagoes do setor de servicos e do setor
comercial também mantém atividades de desenvolvimento de software in-house.

No ambito da Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro
2009, estao incluidos esses varios subconjuntos de organizagoes com atividades
em software, conforme sera possivel observar nas analises apresentadas nos
préximos capitulos.
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). (aracterizacao das
Organizagbes Participantes

O primeiro aspecto abordado pela Pesquisa de Qualidade no Setor de
Software Brasileiro 2009 foi a caracterizacao da organizagao participante. Para
isto, foram analisados itens relacionados a: localizagao geografica da organiza-
cao, tipo de atividade de software que ela realiza, composicao e origem do seu
capital controlador, situagao das suas receitas provenientes das atividades de
software, e, ainda a composigao de sua forca de trabalho.

No primeiro topico buscou-se identificar o tipo de atividade que a or-
ganizagao realiza no que se refere aos produtos de software, ou seja, se ela
desenvolve, mantém, edita, distribui, faz atividades de localizacao etc.Além disto,
buscou-se determinar se esta atividade é realizada sobre produtos de software
para uso interno ou para comercializagao no mercado.

O segundo aspecto tratado foi a localizagao geografica da organizagao
(unidade da federagao e regiao do pais), visando analisar a distribuicao da amos-
tra em relacao ao territério nacional.

O aspecto seguinte abordado na pesquisa refere-se a estruturagiao da
organizagao em relagao a sua composicao. Isto abrangeu a época de fundagao,
a época de ingresso nas atividades de Tl, a origem do capital controlador (se
publico ou privado) e a posicao dentro do grupo a que pertence (se € uma
organizagao independente ou se faz parte de um grupo, e neste caso, se é a
controladora ou a coligada).

Em seguida, buscou-se compreender a forma de alocagao das pessoas
que fazem parte da organizagao e o tipo de vinculo que possuem: permanente,
temporario, por meio de bolsas e estagios, ou se estao alocadas em outra orga-
nizagao (terceirizagao).

Finalmente, buscou-se compreender o montante do faturamento da orga-
nizagao que é proveniente de atividades de software, tanto no mercado interno,
quanto no mercado externo. Em caso de presenga no mercado externo, buscou-
-se identificar também como a organizagao realizou a entrada neste mercado
externo. O Ultimo aspecto analisado diz respeito as formas que a organizagao
utiliza para cuidar de aspectos relacionados a preservagao de seus direitos sobre
a inovagao, ou seja, questoes relacionadas a propriedade intelectual.

As questoes abordadas neste capitulo nao possuem andlise complementar
utilizando o método SERVQUAL, uma vez que este nao se aplicava a este tipo
de questao.
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2.1. Tipo de Atividade da Organizagao

O objetivo desta segao é analisar como esta distribuido o desenvolvimen-
to de software, levando-se em consideragao o tipo de produto. Para isto, foram
considerados: software para uso proprio, software do tipo pacote (COTY), sof-
tware embarcado, software sob encomenda, edicao e distribuicao de software,
localizagao de software para o mercado interno ou externo e, finalmente, sof-
tware customizado ou parcialmente modificado. Esta questao permitia selegao
de mais do que uma alternativa, uma vez que uma empresa pode atuar no mer-
cado desenvolvendo diversos tipos de produto de software.

Conforme se pode observar na Tabela 2-1 e também na Figura 2-1, das
343 organizagdes respondentes da pesquisa, 62,7% delas desenvolvem softwa-
re sob encomenda, ou seja, programas que atendem a requisitos especificos
do cliente. Trata-se de empresas que prestam servigos de desenvolvimento de
software de natureza diversa, desenvolvidos com o foco especifico nas necessi-
dades dos clientes.

Um percentual ligeiramente menor, 59,5% das organizagoes, produz sof-
tware customizado ou modificado. Sao organizagoes que possuem um produto
que é modificado para atender as necessidades do cliente.

O desenvolvimento de pacotes de software, os chamados COTS — Com-
mercial of the Shelf, é realizado por 48,7% das organizagoes.Trata-se de empresas
que desenvolvem produtos que sao comercializados prontos para utilizagao.

Observou-se que 44,9% das organizacoes desenvolvem software para uso préprio.

Entre os respondentes, o desenvolvimento de software embarcado pos-
sui pouca representatividade. Este tipo de produto é desenvolvido por apenas
20,4% das organizagoes. Chama-se software embarcado aquele que é embutido
dentro de um hardware especifico, em sua maioria, destinado a execugao de um
conjunto restrito de fungdes que sdao processadas em tempo real. Geralmente,
aplica-se as areas: industrial, de telecomunicagoes e bancaria.

Numero menor ainda de organizagoes realiza atividades relacionadas a
edicao de software, (14,3%) e localizagao de software para o mercado interno e
externo (|3,4%). Entende-se por localizagao, as atividades relacionadas a adap-
tagao do produto de software a uma cultura ou lingua especifica do pais onde
sera utilizado.



Tabela 2-1. Distribuicdo das organizacoes por tipo de atividade.

% DAS
ORGANIZA-
CcOES

QUANTIDADE DE
ORGANIZACOES

TIPO DE ATIVIDADE

Customiza ou modifica parcialmente o software

(Modified off the Shelf - MOTYS): software modificavel,

ou seja, o fornecedor esta disponivel para realizar 204 59,5 %
modificagbes nas funcionalidades do produto,

segundo os requisitos do cliente

Desenvolve software para uso proprio 154 44,9 %

E distribuidora ou editora de software de terceiros 49 14,3 %

Outros tipos de atividades 7 2,0%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: Questao permitia respostas miltiplas.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES PORTIPO DE ATIVIDADE

Desenvolve software sob encomenda

Customiza ou modifica parcialmente o software

Desenvolve pacote de software (COTS)

Desenvolve software para uso proprio

Desenvolve software embarcado

E distribuidora ou editora de software de terceiros

Faz localizagio de software para mercado interno ou externo
Outros tipos de atividades

Figura 2-1. Distribuicao das organizagdes por tipo de atividade.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: Questao permitia respostas maltiplas.
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2.2. Localizagdo Geografica (Regido do Brasil)

Levando-se em consideracao a distribuicao das organizagoes responden-
tes no que se refere a regiao onde estao localizadas, conforme se pode observar
na Tabela 2-2 e também na Figura 2-2, aproximadamente trés quartos (cerca de
75%) estao localizadas nas regices Sul e Sudeste.

Tabela 2-2. Distribuicdo das organizacoes de acordo com a
regiao em que se localizam.

QUANTIDADE DE % DAS
ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Sudeste 153 44,6 %
Sul 114 332 %
Nordeste 37 10,8 %
Centro-Oeste 22 6,4 %
Norte 17 50%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

Conforme demonstrado na Figura 2-2, estados da regiao nordeste res-
pondem por 10,9% dos respondentes, enquanto que os da regiao Centro-Oeste
aparecem com 6,4%. A regido com menor quantidade de organizagoes partici-
pantes foi a regiao Norte, que conta apenas com |7 organizagoes respondentes
(5%). Embora sendo a regiao com menor participagao nesta edi¢cao da pesquisa,
pode-se perceber uma evolugao neste percentual em relagao a edigao anterior
que registrou uma participagao de apenas 3% (MCT, 2005).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A REGIAO EM QUE SE LOCALIZAM

Figura 2-2. Distribuido das organizagdes de acordo com a regido onde se localizam.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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13. localizagao Geografica (Unidade da Federagao)

Com relagao a Unidade da Federagao em que estao localizadas as or-
ganizagoes, conforme se pode observar na Tabela 2-3 e também na Figura 2-3,
percebe-se uma grande concentragao de organizagdes participantes provenien-
tes do estado de Sao Paulo (100 empresas, ou seja, 29,2% do total).

Em seguida, aparece o estado do Parana, com 50 organizagoes responden-
tes, representando um total de 14,6%.

Minas Gerais, Santa Catarina e Rio Grande Sul, constituem um terceiro
bloco, e aparecem com quantidades similares, ou seja, respectivamente 35, 34
e 30 organizagoes respondentes, representando a faixa entre 8 a 10% do total.

Em seguida aparecem Distrito Federal, Rio de Janeiro e Bahia, que contri-
buem na faixa entre 3 a 5% da amostra.

Tabela 2-3. Distribuicdo das organizacées de acordo com a
Unidade da Federaciao em que se localizam.

QUANTIDADE DE
ORGANIZACOES

UNIDADE DA FEDERAGCAO (UF)

% DAS ORGANIZAGCOES

Sao Paulo 100 292 %

Minas Gerais 35 10,2 %

Rio Grande do Sul 30 8,7 %

Rio de Janeiro 15 4.4 %

Pernambuco 9 2,6 %

Para 8 2,3%

Paraiba 6 1,7 %

Espirito Santo 3 0,9 %

Piauf | 0,3 %

Sergipe | 0,3 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COM A UNIDADE DA FEDERAGAO EM QUE SE LOCALIZAM

Sio Paulo
Parana |

Minas Geras
Santa Catarina
Rio Grande do Sul
Distrito Federal
Rio de Janeiro r
Bahia |
Pernambuco
Pard |

Amazonas |

Goids

Esprito Santo |
Rondénia ']

Sergipe |l

Rio Grande do Norte (Il
Piaui Bl

Mato Grosso do Sul ']

N

Figura 2-3. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a Unidade da Federagdo em que se localizam.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

Os demais estados do Brasil possuem pouca participagao na pesquisa,
sendo que diversos deles contribuiram com apenas uma empresa, casos de Mato
Grosso do Sul, Piaui, Rio Grande do Norte, Sergipe e Rondonia.

24. Ano de Fundagao

ATabela 2-4 representa a época de fundagao da organizagao. Como se pode
observar, a maioria destas organizagoes foi fundada a partir de 1996, sendo que
cerca de 35% delas foram fundadas a partir de 2001, ou seja, possuem menos que
10 anos de atuacao no mercado.



Tabela 2-4, Distribuicdo das organizacdes por periodo de fundacao.

QUANTIDADE DE

ORGANIZACOES % DAS ORGANIZACOES

ANO DE FUNDACAO

Antes de 1980 7 2,3%

o Demsslales B3 %
De 1986 a 1990 37 12,2 %

S Delales @ e
De 1996 a 2000 62 20,5 %

o Dewolawos 7 Bex
De 2006 a 2008 31 10,2 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 303 respondentes, de um total de 343 organizagdes (88,3%).

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES POR PERIODO DE FUNDAGCAO

Figura 2-4. Distribuicao das organizagdes por periodo de fundagao./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 303 respondentes, de um total de 343 organizagdes (88,3%).

2.5. Inicio das Atividades em Tecnologia da Informagao

ATabela 2-5 apresenta o periodo em que as organizagoes participantes da
pesquisa deram inicio as atividades em Tecnologia da Informagao. Esta parte da
pesquisa contou com 296 respondentes, o que representa 86,3% da amostra. A
questao nao permitia respostas multiplas e o percentual de cada faixa foi calcu-
lado com base no total de respondentes.
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Como se pode observar, a grande maioria iniciou suas atividades em Tec-
nologia da Informagao entre o periodo de 1986 a 2005, representando um total
de cerca de 70%. Isto também pode ser observado na Figura 2-5.

Ha |1 empresas que iniciaram as suas atividades em Tecnologia da Infor-
magao a partir de 2009. Destas, uma havia sido fundada em 2005 e as demais,
foram fundadas a partir de 2008. Embora isto represente apenas 3,7% do total
das organizagoes participantes, denota que o mercado continua a receber novas
empresas de Tl ano a ano.

Tabela 2-5. Distribuicdo das organizac¢des por periodo de inicio das
atividades em Tecnologia da Informacdo.

Anopeniciopas | QuaNTIoNOEDE | oas oncanzacoss

Antes de 1980 5 1,7 %

o Demmlaless 0 W%
De 1986 a 1990 43 14,5 %

o Demsials e BO%
De 1996 a 2000 60 20,3 %

o Dexola2os 70 Be%
De 2006 a 2008 28 9,5 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/Nota: 296 respondentes, de um total de 343 organizagdes (86,3%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES POR PERIODO DE INICIO DAS ATIVIDADES
EMTECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Figura 2-5. Distribuigdo das organizagdes por periodo de inicio das atividades em Tecnologia da Informagao/ Fonte: Pesquisa de Qualida-
de no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 296 respondentes, de um total de 343 organizages (86,3%).



2.6. Origem do Capital Controlador da Organizagao

As organizagoes de informatica presentes na amostra possuem capital
eminentemente privado. Apenas 3,9% das organizagoes que responderam a
pesquisa possuem capital controlado pelo governo, conforme demonstrado
na Tabela 2-6 e Figura 2-6. As proximas seg¢oes detalham a origem deste ca-
pital controlador.

Tabela 2-6. Distribuicdo por origem do capital controlador da organizacdo.
ORIGEM DO CAPITAL QUANTIDADE DE . x
CONTROLADOR ORGANIZACOES % DAS ORGANIZACOES
Privado 299 96,1%
Publico 12 3,9%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 311 respondentes, de um total de 343 organizagdes (90,7%).

DISTRIBUICAO POR ORIGEM DO CAPITAL
CONTROLADOR DA ORGANIZAGAO

Figura 2-6. Distribuigdo por origem do capital controlador da organizagdo. Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de
Software Brasileiro 2009. Nota: 311 respondentes, de um total de 343 organizagdes (90,7%).

2.6.1. Origem do Capital das Organizagdes Publicas

Nas |2 organizagoes publicas que responderam a questao sobre a origem
do capital, 7 delas possuem capital de origem federal e 5, de origem estadual.
Nenhuma empresa participante da pesquisa possui capital oriundo do municipio.
Isto pode ser observado naTabela 2-7 e também na Figura 2-7.
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Tabela 2-7. Distribuicdo pela origem do capital das organizacdes publicas.

ORIGEM DO CAPITAL QUANTIDADE DE . .
PUBLICO ORGANIZACOES ALl I T L CHS

Federal 7 58,3
Estadual 5 41,7
Municipal 0 0

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: |2 organizagges, de um total de 311 que responderam possuir
origem do capital piblico (3,9%) e de um totalde 343 organizagdes (3,5%).

DISTRIBUICAO PELA ORIGEM DO CAPITAL
CONTROLADOR DAS ORGANIZAGCOES PUBLICAS

Figura 2-7. Distribuigdo pela origem do capital das organizagdes piiblicas. Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro
2009. Nota: 12 organizagdes, de um total de 311 que responderam possuir origem do capital piblico (3,9%)
e de um total de 343 organizagdes (3,5%).

2.6.2. Origem do Capital das Organizagdes Privadas

Embora 299 organizagoes tenham afirmado ter o seu capital controlador
de origem privada, apenas 287 responderam a respeito da composicao deste ca-
pital. Das 287 organiza¢oes respondentes, apenas 7 delas (2,4%) possuem capital
estrangeiro em sua composicao.A grande maioria, ou seja, 280 (97,6%) possuem
capital 100% nacional, conforme se pode observar na Tabela 2-8 e na Figura 2-8.



Tabela 2-8. Distribuicdo pela origem do capital das organizacdes privadas.

QUANTIDADE DE

ORGANIZACOES % DAS ORGANIZACOES

ORIGEM DO CAPITAL PRIVADO |

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 287 organizagdes, de um total de 299 que responderam ser de
origem privada (96%) e de um total de 343 organizacdes (83,7%).

DISTRIBUICAO PELA ORIGEM DO CAPITAL
DAS ORGANIZAGCOES PRIVADAS

. Empresas 100% nacionais

Figura 2-8. Distribuicdo pela origem do capital das organizagdes privadas/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software
Brasileiro 2009/ Nota: 287 organizagdes, de um total de 299 que responderam ser de origem privada (96%) e
de um total de 343 organizagdes (83,1%).

Como se pode observar naTabela 2-9 e também na Figura 2-9, das 7 orga-
nizagoes que declaram possuir capital estrangeiro na composicao de seu capital
controlador, 2 delas sao 100% controladas por capital estrangeiro, as demais
possuem percentual variado.

Tabela 2-9. Distribuicdao da participacdo do capital estrangeiro na com-
posicdo do capital controlador das organizacdes privadas.

% DO CAPITAL QUANTIDADE DE

ESTRANGEIRO ORGANIZAGOES % DAS ORGANIZACOES

De 26% a 50% | 14,3

De 76% a 99% 3 42,9

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 7 organizagdes, de um total de 299 que responderam ser de origem privada (2,3%) e de um total de 343 organizagdes (2%).
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DISTRIBUIGAO DA PARTICIPAGAO DO
CAPITAL ESTRANGEIRO NA COMPOSICAO DO CAPITAL
CONTROLADOR DAS ORGANIZAGOES PRIVADAS

Figura 2-9. Distribuicdo da participagao do capital estrangeiro na composicao do capital controlador das organizagdes privadas./ Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/Nota: 7 organizagdes, de um total de 299 que responderam ser de origem
privada (2,3%) e de um total de 343 organizagdes (2%).

2.1. Tipo de Organizacao em Relagao a sua Constituigao

As organizagoes presentes na pesquisa estao organizadas, em sua maior
parte, de forma independente (91,5% dos casos). Apenas 8% das organizagoes
respondentes afirmam ser parte de um grupo. Isto pode ser analisado na Tabela
2-10 e também na Figura 2-10.

Tabela 2-10. Distribuicdo do tipo de organizacdao em relacdo
a sua constituicio.

A NUMERO DE . =
TIPO DE ORGANIZAGAO ORGANIZACOES % DAS ORGANIZAGOES

Independente 279 91,5 %

Parte de um grupo 26 85 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 305 respondentes, de um total de 343 organizagdes (88,9%).



DISTRIBUICAO DO TIPO DE ORGANIZACAO EM RELACAO
A SUA CONSTITUICAO

- Parte de um grupo
- Independente

Figura 2-10. Distribuigdo do tipo de organizagdo em relagdo a sua constituicao/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software
Brasileiro 2009/ Nota: 305 respondentes, de um total de 343 organizagdes (88,9%).

2.1.1. Posigao da Organizagao no Grupo

No que se refere a posigao que a organizagao ocupa em relagao ao grupo
a que pertence, pode-se perceber que, das 25 organizagdes respondentes a esta
questao, 20% sao as controladoras do grupo, 32% sao coligadas, 24% sao con-
troladas por capital nacional e 24% sao controladas por capital estrangeiro. Essa
informacao esta detalhada naTabela 2-11 e na Figura 2-11.

Tabela 2-11. Distribuicdo das organizacées que sdao parte de um grupo,
considerando sua posi¢dao no grupo.

= NUMERO DE . =
POSICAO NO GRUPO ORGANIZACOES % DAS ORGANIZACOES
Controladoras 5 20,0 %
Controlada por capital nacional 6 24,0 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 25 respondentes, de um total de 343 organizagdes (7,29%).

33



34

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM
A SUA POSIGAO NO GRUPO

- Controladoras

. Coligada
Controlada por
capital nacional

Controlada por
capital estrangeiro

Figura 2-11. Distribuigdo das organizagGes que sdo parte de um grupo, considerando sua posicao no grupo/ Fonte: Pesquisa de Qualidade
no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 25 respondentes, de um total de 343 organizagdes (7,29%).

2.1.2. localizagao do Capital Controlador Estrangeiro

Conforme se pode observar naTabela 2-12 e também na Figura 2-12, das 6
empresas que responderam possuir capital controlador estrangeiro, 3 afirmaram
que este capital é proveniente dos Estados Unidos, 2 da Uniao Européia e | da Eu-
ropa (exceto Uniao Européia).

Nenhuma das organizagoes respondentes possui capital controlador pro-
veniente da América do Norte (exceto Estados Unidos), do Mercosul, da América
Central e Caribe, da Africa, da Asia e Oceania (exceto China) ou da prépria China.

Tabela 2-12. Distribuicdo das organizacdes privadas por localizacdao do
capital controlador estrangeiro.

LOCALIZAGAO DO CAPITAL QUANTIDADE DE % DAS
ESTRANGEIRO CONTROLADOR ORGANIZACOES ORGANIZACOES
Estados Unidos 3 50,0 %
Europa (exceto Unido Européia) | 16,7 %
América do Sul (exceto Mercosul) 0 0%
América Central e Caribe 0 0%
Asia e Oceania (exceto China ) 0 0%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 6 respondentes, de um total de 343 organizagdes (1,75%).



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES PRIVADAS
POR LOCALIZAGCAO DO CAPITAL CONTROLADOR ESTRANGEIRO

- Estados Unidos
- Unido Européia

Europa
(exceto Unido Européia)

Figura 2-12. Distribuicao das organizagdes privadas por localizagao do capital controlador estrangeiro/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no
Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 6 respondentes, de um total de 343 organizagdes (1,75%).

2.1.3. Ano em que o Capital Controlador Atual Integrou-se a
Organizagao

A integragao do capital controlador a organizagao aconteceu nas mais
variadas épocas, nao existindo um ano que se destacasse quanto ao numero,
conforme se pode observar na Tabela 2-13.

Tabela 2-13. Ano em que o capital controlador atual integrou-se a organizacao.

NUMERO DE %
ORGANIZAGCOES °

1981 | 20 %
1995 I 20 %
2005 | 20 %
2006 I 20 %
2008 | 20 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.Nota: 5 respondentes, de um total de 343 organizagdes (1,46%).
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2.8. Pessoas da Forca de Trabalho da Organizagao

A Tabela 2-14 apresenta a distribuicao do numero de socios, dirigentes,
pessoal regular e pessoal temporario, bolsistas e estagiarios nas 29| organiza-
¢oes que responderam a esta questao.As figuras a seguir, detalham os aspectos
relacionados a esta alocagio, de acordo com o tipo de vinculo que as pessoas
possuem com a organizagao.

Tabela 2-14 Distribuicao das pessoas da forca de trabalho da organizacdo.

ATE 9 DE 10 A 49 DE 50 A 99 100 OU

TIPO DE VINCULO | 0 PESSOAS PESSOAS PESSOAS PESSOAS MAIS

PESSOAS

Pessoas com
182

contratos o o o o
comporirios (63%) (23/) (8/) (1 /) (5/)

Prestando servicos 229

em outras o o o o
organizacGes (79%) (1 | /) (5/) (2/) (3 /)

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organiza-
coes (34,84%).

ATabela 2-14, a Figura 2-13e a Figura 2-14retratam o porte das organiza-
¢oes respondentes a esta questao, de acordo com o nimero total de pessoas.

Como se pode observar, considerando o total de respondentes para esta
questao (291), 24% das organizagoes possuem até 9 pessoas, 44% possui entre
10 e 49 pessoas, 12% possui entre 50 a 99 pessoas e, finalmente, 20% possui 100
pessoas ou mais. No grafico da Figura 2-13, estes valores aparecem de forma
percentual, enquanto que no grafico da Figura 2-14, eles aparecem em quantida-
de de empresas (valor absoluto).



DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO
COMA QUANTIDADE TOTAL DE PESSOAS

. Até 9 pessoas
. De 10 a 49 pessoas
- De 50 a 99 pessoas

. 100 ou mais pessoas

Figura 2-13 Distribuigdo das organizagdes de acordo com o total de pessoas (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor
de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO
COMA QUANTIDADE TOTAL DE PESSOAS

Figura 2-14 Distribuicao das organizagdes de acordo com o total de pessoas (valor absoluto). Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de
Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).

Os demais graficos a seguir, detalham as informagoes sobre a quantidade
de pessoas, levando em consideragao o tipo de vinculo que estas possuem com
a organizacao. De uma forma geral predominam nas organizagoes pesquisadas,
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a forma de contratagdo permanente. A maioria delas nao possui contratagao
temporaria e a maioria também emprega um pequeno numero de estagiarios e
bolsistas. Poucas organizagoes possuem pessoas alocadas em outras empresas

(tipicamente, no formato de terceirizagao).

2.8.1. Pessoas alocadas de forma permanente, socios e dirigentes

A Tabela 2-14, Figura 2-15e a Figura 2-16retratam o porte das organiza-
¢oes respondentes a esta questao, de acordo com a quantidade de pessoas que
estao alocadas na empresa de forma permanente.

Como se pode observar na primeira linha da Tabela 2-14e também na
Figura 2-15,no que se refere ao pessoal permanente, ou ocupando cargos de sé-
cio ou dirigente, pode-se observar que aproximadamente 35% das organizagoes
respondentes possui até 9 pessoas nesta situagao. Cerca de 41%, possui entre 10
e 49 pessoas nesta situagao. Cerca de 9% possui entre 50 e 99 pessoas. Cerca
de 15% possui 100 pessoas ou mais, como permanentes ou ocupando cargos de
socio ou gerente.

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COM A QUANTIDADE DE PESSOAS CLASSIFICADAS COMO
SOCIOS, DIRIGENTES E PESSOAL REGULAR OU PERMANENTE

- Até 9 pessoas
. De 10 a 49 pessoas

- De 50 a 99 pessoas
- 100 ou mais pessoas

Figura 2-15 Distribuicdo das organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas classificadas como socios, dirigentes e pessoal regular
ou permanente (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes respon-
dentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COM A QUANTIDADE DE PESSOAS CLASSIFICADAS
COMO SOCIOS, DIRIGENTES E PESSOAL REGULAR OU PERMANENTE

Figura 2-16 Distribuigdo das organizagGes de acordo com a quantidade de pessoas classificadas como sécios, dirigentes e pessoal regular
ou permanente (valor absoluto)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes
respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).

Das 291 organizagoes respondentes a esta questao,a maior parte (120) se
concentra entre 10 a 49 pessoas alocadas de forma permanente, estando entre
estas os socios e dirigentes da empresa. Pela classificagio do SEBRAE, baseada
na forga de trabalho, estas empresas sao consideradas de pequeno porte.

2.8.2 Pessoas alocadas de forma temporaria

Percebe-se, pela segunda linha da Tabela 2-14e pela Figura 2-17, que a
maioria das organizagoes possui poucas pessoas contratadas de forma tempo-
raria. Aproximadamente 63% dos respondentes declararam que nao possuiam
nenhum contrato temporario. Cerca de 23% possui até 9 contratados de forma
temporaria.Valores acima de 100 pessoas temporarias sao mais raros entre as
organizagoes respondentes, conforme demonstrado no grafico apresentado na
Figura 2-17.
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DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES DEACORDO COMA
QUANTIDADE DE PESSOAS COM CONTRATO TEMPORARIO

- 0 pessoas

- Até 9 pessoas
. De 10 a 49 pessoas
- De 50 a 99 pessoas

r| 100 ou mais pessoas

Figura 2-17 Distribuicdo das organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas com contrato tempordrio (valor percentual). Fonte: Pes-
quisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).
A Figura 2-18a seguir, apresenta esta distribui¢ao considerando o nimero
absoluto de organizagoes respondentes, de acordo com a classe de vinculo de
pessoal com contrato temporario.

Percebe-se que a grande maioria das organizagoes (182) nao possui pessoal
contratado de forma temporaria. Em seguida, vem o segmento das que possuem
até 9 pessoas contratadas nesta modalidade e percebe-se que sao apenas 67 orga-
nizagoes. Nas demais categorias, a quantidade de empresas € menor ainda.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COMA
QUANTIDADE DE PESSOAS COM CONTRATO TEMPORARIO

Figura 2-18 Distribuicdo de organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas com contrato temporario (valor absoluto)./ Fonte: Pesquisa
de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).



2.8.3. Pessoas alocadas como bolsistas ou estagiarios

No que se refere a contratagao de bolsistas ou estagiarios, pode-se ob-
servar na terceira linha da Tabela 2-14, no grafico da Figura 2-19e também no
grafico da Figura 2-20, que 96 organizagdes nao realizam este tipo de contrata-
¢ao,ou seja, 33% do total de respondentes da questao. Da mesma forma, se pode
observar que 148 organizagoes possuem até 9 estagiarios ou bolsistas, o que
representa 51% das organizagoes respondentes da questao.As demais organiza-
¢oes estao divididas entre os segmentos de 10 a 49 (11%), de 50 a 99 (apenas
3%) e 100 ou mais (apenas 2%).

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A QUANTIDADE
DE PESSOAS CONTRATADAS COMO ESTAGIARIOS OU BOLSISTAS

. 0 pessoas

C' 100 ou mais pessoas

Figura 2-19 Distribuicdo das organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas contratadas como bolsistas ou estagiarios
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes respondentes, d
e um total de 343 organizagdes (34,84%).
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COMA
QUANTIDADE DE PESSOAS COM ESTAGIARIOS OU BOLSISTAS

Figura 2-20 Distribuigdo das organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas contratadas como
estagiarios e bolsistas (valor absoluto)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 291 organizagdes
respondentes, de um total de 343 organizagdes (84,84%).

2.8.4. Pessoas alocadas em outras organizagoes

Como se constata na quarta linha da Tabela 2-14e também na Figura 2-21,
a grande maioria das organizagoes que responderam a esta questao, nao possui
pessoas alocadas em outras empresas.

Observando a Figura 2-21, isto representa 79% do total das organizagoes
que responderam a esta questao, ou seja, 229 organizagoes. As demais orga-
nizagoes possuem pessoas alocadas a outras empresas, como se observa, em
proporgoes que variam de 1% a | 1%, entre as demais classes de alocagao. Isto
significa que a maior parte das organizagoes que foram pesquisadas mantém
o seu pessoal desenvolvendo internamente a organizagao e nao alocados em
outras empresas.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM A QUANTIDADE
DE PESSOAS ALOCADAS EM OUTRAS ORGANIZAGOES

. 0 pessoas
. Até 9 pessoas

. De 10 a 49 pessoas
. De 50 a 99 pessoas

l 100 ou mais pessoas

Figura 2-21 Distribuigdo das organizagdes de acordo com a quantidade de pessoas alocadas
em outras organizagdes (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 291 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizages (84,84%).

O grafico da Figura 2-22, apresentado a seguir, demonstra o total de em-
presas em cada faixa de alocagao.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COMA
QUANTIDADE DE PESSOAS ALOCADAS EM OUTRAS ORGANIZAGCOES

Figura 2-22. Distribuicdo das organizages de acordo com a quantidade de pessoas alocadas em outras organizagdes (valor absoluto) Fonte: Pesquisa
de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 291 organizades respondentes, de um total de 343 organizages (84,84%).
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2.9. Comercializagao de Produtos ou Servios de Software em 2008

Quase a totalidade das organizagoes que responderam a esta questao, ou seja,
84%, teve receita apropriada, referente a comercializagao de produtos ou servigos
de software. Em torno de 7% das organizagoes nao apropriaram receita do comér-
cio especifico de software e finalizando 9,5% das organizagdes nao se apropriou de
receita de software ou de qualquer outra natureza.A conclusao dos niumeros é que
a maioria das organizages que responderam a esta questao depende do comércio
de software, tendo apropriado receita especifica no ano de 2008.

Tabela 2-15. Distribuicdo das organizacdes considerando apropriacdo
de receita com software.

APROPRIAGAO DE RECEITA PROVENIENTE QUANTIDADE DE % DAS
DE SOFTWARE E SERVICOS ORGANIZAGOES ORGANIZAGOES

Nao apropriou receita especifica de software 21 7,1

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 284 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (85,71%).

2.9.1. Receita Anual da Organizagao em 2008

Nesta edicao da pesquisa, o niUmero de respondentes as questoes acerca
de faturamento (receita bruta e receita liquida, no mercado interno e no mer-
cado externo) foi bastante baixo, conforme se pode observar nas tabelas e nos
graficos a seguir. Embora o MCT garanta absoluto e total sigilo sobre as infor-
magoes prestadas, as organizagoes ainda sentem algum tipo de desconforto em
responder a questoes relacionadas ao seu desempenho financeiro.

Para a classificagdo do porte das organizagoes, foram utilizadas as cate-
gorias listadas na Tabela 2-16. Foram utilizados os limites numéricos para classi-
ficagao das empresas, embora os valores para o mercado interno tenham sido
considerados em Reais (R$) e os valores do mercado externo tenham sido
considerados em Dolares Americanos (USA $).



Tabela 2-16. Classificacdo do porte da organizacdo de acordo
com o faturamento.

PORTE DA VALORES DO FATURAMENTO | VALORES DO FATURAMENTO NO
ORGANIZAGAO NO MERCADO INTERNO MERCADO EXTERNO

GRANDE Acima de R$ 2,5 milhdes Acima de USA $ 2,5 milhdes
PEQUENA Acima de R$ 120 mil a R$ 720 mil  Acima de USA $ 120 mil a USA $ 720 mil

A Tabela 2-17 descreve a distribuicao das organizagdes em relagao a fai-
xa de comercializagao, levando-se em consideragao o mercado interno. Foram
consideradas as informagoes prestadas sobre receita bruta e receita liquida no
mercado interno. E importante observar a quantidade de organizacées que res-
pondeu a cada item e também o percentual que estas representam em relagao
a amostra total de 343 organizagoes, conforme destacado na nota da tabela. A
Tabela 2-18 apresenta a distribuicao das organizagdes, levando em consideragao
a comercializagao para o mercado externo (receita bruta e receita liquida).

Tabela 2-17. Distribuicao das organizacoes por faixa de receita bruta e
liquida, proveniente da comercializacdo de no mercado interno.

ORGANIZACOES COM | ORGANIZACOES COM

FAIXA (EM REAIS) RECEITA BRUTA NO RECEITA LiQUIDA NO
MERCADO INTERNO MERCADO INTERNO

GRANDE Acima de R$ 2,5 milhoes

PEQUENA

Acima de R$ 120 mil a
R$ 720 mil

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: I8 respondentes para receita bruta e 37 respondentes para
receita liquida, de um total de 343 organizagdes/ (respectivamente 5,2% e 10,8%).
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Tabela 2-18. Distribuicdo das organizacdes por faixa de receita bruta e
liquida, proveniente da comercializacdo de no mercado externo.

ORGANIZAGOES COM

FAIXA (EM DOLARES) RECEITA BRUTA NO

Helifii3 MERCADO EXTERNO
GRANDE AFinla de USA $ 2,5 5
milhoes
. Acima de USA $ 720 mil
REEle a USA $ 2,5 milhoes .
Acima de USA $ 120 mil
PEQUENA a USA $ 720 mil ?
MICRO Até USA $ 120 mil 14

ORGANIZAGOES COM
RECEITA LIQUIDA NO
MERCADO EXTERNO

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 34 respondentes para receita bruta e 17 respondentes para
receita liquida, de um total de 343 organizagdes/ (respectivamente 9,9% e 5,0%).

A Figura 2-23 apresentada a seguir, mostra a distribuicao percentual dos
respondentes, em relagao a receita bruta anual no mercado interno, no ano de
2008. Como se pode observar, a maioria das organizagoes que respondeu a esta
questao (44%) sao consideradas de grande porte e tiveram um faturamento bru-
to no mercado interno superior a R$ 2,5 milhoes. Em seguida, com igual niumero
de respondentes, aparecem as pequenas e médias empresas. Por ultimo, com
apenas 4 respondentes, aparecem as micro-empresas, cujo faturamento bruto

anual no mercado interno de software nao ultrapassou R$ 120 mil.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES POR PORTE DE ACORDO
COM A RECEITA BRUTA NO MERCADO INTERNO

- Grande

Figura 2-23. Distribuicdo das organizagdes por porte de acordo com a receita bruta no mercado interno/ Fonte: Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 18 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (5,2%).



A Figura 2-24 mostra a distribuicao percentual dos respondentes, em relagao
a receita liquida anual no mercado interno, no ano de 2008. Para este topico da
questao, houve mais respondentes do que para o faturamento bruto. Como se pode
observar foram ao todo 37 organizagoes respondentes, o que representa 10,8% do
total da amostra (quase o dobro das que responderam sobre a receita bruta).

A maioria das organizagoes que respondeu a esta questao (38%) sao con-
sideradas de grande porte e tiveram um faturamento bruto no mercado interno
superior a R$ 2,5 milhoes, proveniente da comercializagao de produtos de sof-
tware e servicos em 2008.

Em seguida, ao contrario da questao anterior, aparece o segmento das
micro empresas, cujo faturamento liquido foi inferior a R$ 120 mil no mercado
interno. Isto representa 27% dos respondentes. As médias empresas represen-
tam |6% e as pequenas empresas, |9%.

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES POR PORTE DE ACORDO
COMA RECEITA LIQUIDA NO MERCADO INTERNO

Figura 2-24. Distribuigdo das organizagGes por porte de acordo com a receita liquida no mercado interno/ Fonte: Pesquisa de Qualidade
no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 37 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizacdes (10,8%).

A Figura 2-25, apresentada a seguir, mostra a distribuicao percentual dos
respondentes, em relagao a receita bruta anual no mercado externo, no ano de
2008. No que se refere ao niumero de respondentes, percebe-se um compor-
tamento inverso ao verificado para a receita bruta no mercado interno, ou seja,
um total de 34 respondentes.

A maioria das organizagdes que respondeu a esta questao (41%) sao con-
sideradas micro empresas, devido ao faturamento bruto decorrente do mercado
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externo. E importante notar que nao se tratam de micro empresas propriamen-
te ditas, mas sim, que se enquadrariam como micro empresas, caso de analisasse
apenas o faturamento no exterior.

Observa-se que, neste caso, tem-se |15% das organizagoes com receita
bruta no mercado interno superior a USA $ 2,5 milhoes.Trata-se de 5 empresas
que possuem um intenso faturamento no exterior. Pequenas empresas repre-
sentam 26% e médias empresas representam |8%.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES POR PORTE DE ACORDO
COM A RECEITA BRUTA NO MERCADO EXTERNO

Figura 2-25. Distribuigdo das organizagGes por porte de acordo com a receita bruta no mercado externo/ Fonte: Pesquisa de Qualidade
no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 34 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (9,9%).

A Figura 2-26, apresentada a seguir, mostra a distribuicao percentual dos
respondentes, em relagao a receita liquida anual proveniente do mercado exter-
no, no ano de 2008. No que se refere ao nimero de respondentes, percebe-se
um comportamento também inverso ao verificado para a receita liquida no
mercado interno, ou seja, um total de 17 respondentes.

A maioria das organizagoes que respondeu a esta questao (35%) sao con-
sideradas micro empresas, devido ao faturamento liquido decorrente do merca-
do externo. E importante novamente ressaltar que nio se tratam de micro em-
presas propriamente ditas, mas sim, que se enquadrariam como micro empresas,
caso de analisasse apenas o faturamento liquido no exterior.

Observa-se que, neste caso, tem-se 29% das organizacoes com receita
liquida no mercado externo situada na faixa média, ou seja, superior a USA $
700 mil, mas inferior a USA $ 2,5 milhdes. Destas, 2 delas estao na faixa muito



proxima a USA $ 2,5 milhoes, podendo quase ser consideradas como tendo um
faturamento de grande porte. Médias empresas representam 29% e pequenas
representam 24%.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES POR PORTE DE ACORDO
COMA RECEITA LiIQUIDA NO MERCADO EXTERNO

Figura 2-26. Distribuicdo das organizagdes por porte de acordo com a receita liquida no mercado externo.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: |7 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (5,0%).

2.9.2. Distribuicao Percentual do Valor da Comercializagao de
Software no Mercado Externo

A Tabela 2-19 apresenta os destinos da comercializagao de software no
mercado externo, as faixas de comercializagao e a quantidade de organizagoes em
cada segmento. E importante ressaltar que esta questio permitia respostas multi-
plas, uma vez que a organizagao pode comercializar os seus produtos de software
nos mais variados mercados externos.

Como se pode observar, o pais para o qual as organizagoes respondentes
menos vendem produtos de software é a China. Apenas 2 organizagoes decla-
ram vender software para a China, o que representa 5,3% do total de 38 res-
pondentes.Além disto, esta comercializagao para a China é pequena, situando-se
na faixa entre | e 25%.

O maior mercado para os produtos de software brasileiros continua sen-
do os Estados Unidos, uma vez que |6 organizagoes declaram vender seus pro-
dutos neste segmento. Destas, 7 delas declararam vender mais que 75%.
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Tabela 2-19. Distribuicdo das organizacdes por faixa de comercializacdo
de software em cada um dos mercados externos (valor absoluto).

ZERO OU NAO | DE | ATE | DE26 A DES5I A MAIS
MERCADO INFORMADO 50% 75% DE 75%

América do Norte (exceto
EUA)

América do Sul (exceto
Mercosul)

América Central e Caribe

Unido Européia

Asia e Oceania (exceto
China)

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (1): 38 organizagdes respondentes, de um total
de 343 organizagdes (11,1%)/ Nota (2): Questdo permitia respostas maltiplas.

O segundo mercado, em quantidade de empresas, é o Mercosul, para o
qual |3 organizagoes declararam vender produtos de software. Em seguida, com
10 organizagdes cada, se encontra o mercado composto pela Unidao Européia,
América Central (incluindo Caribe) e Europa (exceto Uniao Européia). Apenas
5 organizacdes declararam vender produtos de software para a Asia e Oceania
(exceto China).

Observando-se a faixa percentual de comercializagao apresentada na Fi-
gura 2-27, de uma forma geral, a maior parte das organizagdes situa-se na faixa
de até 25% (47 organizagoes). Em seguida, aparece a faixa dos maiores que 75%
(22 organizagdes).Valores intermediarios possuem 6 e 7 organizagoes.



QUANTIDADE DE ORGANIZAGCOES POR FAIXA DE
COMERCIALIZAGAO NO MERCADO EXTERNO

Figura 2-27. Distribuigdo das organizagGes por faixa de comercializagao no mercado externo (valor absoluto)/ Fonte: Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (1): 38 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (11,1%)/
Nota (2): Questdo permitia respostas miltiplas.

A Figura 2-28 apresenta a distribuicao das organizagdes respondentes
que apropriaram receita proveniente de comercializagao de produtos de sof-
tware no mercado externo no ano de 2008. Ao todo 38 organizagoes res-
ponderam a esta questao. Cerca de metade das organizagoes respondentes
a esta questao (42,1%) vende seus produtos para os Estados Unidos (EUA).
Aproximadamente 34,2% das organizagoes vende para o Mercosul. Cerca de
26,3% respondeu que vende produtos para a América do Norte (exceto EUA),
América do Sul (exceto Mercosul) e Uniao Européia. Com percentuais mais
baixos, aparecem em seguida as organizagoes que comercializam produtos de
software para a América Central e Caribe (15,8%), Uniao Européia exceto
Europa (também 15,8%), Asia e Oceania exceto China (13,2%), Africa (10,5%)
e China (5,3%).
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES POR DESTINO DA
COMERCIALIZAGAO DE SOFTWARE NO MERCADO EXTERNO

Figura 2-28. Distribuigdo das organizagdes por destino da comercializagao de software no mercado externo (valor percentual)/ Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): 38 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes
(I1,1%)/ Nota (2): Questao permitia respostas miltiplas/ Nota (3): Percentual calculado sobre as organizagdes respondentes.

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES POR DESTINO DA
COMERCIALIZACAO DE SOFTWARE NO MERCADO EXTERNO

Figura 2-29. Distribuigdo das organizagGes por destino da comercializagdo de software no mercado externo (valor absoluto)/Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): 38 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes
(I1,1%)/ Nota (2): Questdo permitia respostas maltiplas.



2.9.3. Entrada da Organizacao no Mercado Externo
A Tabela 2-20 apresenta a distribuicao das organizagoes de acordo com a
forma pela qual se deu a sua entrada no mercado externo.

E importante observar que 67 organizacdes responderam a esta questio, o
que corresponde a | 1,1% do total de organizacdes da amostra. E importante ressaltar
ainda que era possivel selecionar mais do que uma alternativa (respostas multiplas).

As parcerias com organiza¢oes internacionais foi o método mais utilizado

pelas organizagoes respondentes para a sua entrada no mercado externo (34,3%).

Em seguida, surgem as organizagdoes que possuem matriz ou escritorio de
representagao proprio no exterior (28,4%).

Outros fatores de destaque sao: a participagao em feiras de Tecnologia da In-

formagao (23,9%) e a presenca de uma representagao de vendas no exterior (25,4%).

Demais formas de entrada no mercado externo sao menos frequentes
entre as organizagoes pesquisadas, como: produto embarcado em equipamento
do cliente (11,9%), consércio de organizagoes (I 1,9%), comercializagao via Inter-
net (10,4%) e aquisicao por empresa estrangeira (|%).

Tabela 2-20. Distribuicdo das organizacdes por forma de entrada
no mercado externo.

FORMA DE ENTRADA NO MERCADO QUANTIDADE DE % DAS
EXTERNO ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Por meio de matriz ou filial no exterior ou
escritério de representagdes proprio

Feiras de Tecnologia da Informagao 16 23,9%

Produto embarcado em equipamento do

19 28,4%

. 8 11,9%
cliente
Comercializagdo via Internet 7 10,4%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (1): 67 organizagBes respondentes, de um total de
343 organizagdes (I1,1%)/ Nota (2): Questdo permitia respostas maltiplas. Percentual calculado sobre as 67 respondentes.
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A Figura 2-30, apresentada a seguir, mostra, de forma grafica, a quantidade
de empresas por cada tipo de forma utilizada para entrar no mercado externo.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES POR
FORMA DE ENTRADA NO MERCADO EXTERNO

Parcerias com empresas internacionais

Por meio de matriz ou final no exterior
ou escritorio de representacio proprio

Representante/revendedor/distribuidor no exterior
Feiras de Tecnologia da Informacao

Outras

Cansorcio de empresas

Produto embarcado em equipamento do cliente

Comercializagio via Internet

Aquisicao da organizagdo por empresas
internacionais

Figura 2-30. Distribuicao das organizagdes pela forma de entrada no mercado externo (valor absoluto). Fonte: Pesquisa de Qualidade no
Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): 67 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (I1,1%).
Nota (2): Questao permitia respostas miltiplas. Percentual calculado sobre as 67 respondentes.

2.9.4. Receita de Software e Servicos em 2006, 2007 ou 2008

Os produtos de software e servigos relacionados forneceram nos anos de
2006, 2007 ou 2008, entre 81% e 100% da receita para 36,9% das organizagoes.
Essa € a faixa principal de receita. Um percentual razoavel de organizagoes, 21%,
tiveram receitas de até 20% do total relacionadas a software do triénio citado.

ATabela 2-21 e a Figura 2-3| detalham a distribui¢ao das organiza¢oes de
acordo com a faixa de percentual de comercializagao.Ao todo foram considera-
das 236 respostas validas a esta questao, o que representa 68,8% da quantidade
de empresas da amostra.



Tabela 2-21. Distribuicdo das organizac6es por percentual da receita
proveniente de software e servicos relacionados no triénio 2006, 2007 e

2008.
PERCENTUAL DA RECEITA NO NUMERO DE % DAS
TRIENIO 2006/2007/2008 ORGANIZAGOES ORGANIZAGOES
Até 20% 50 21,2 %
De 41% a 60% 10 42 %
De 81% a 100% 87 36,9 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 236 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (68,8%).

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES POR FAIXA DE PERCENTUAL
DE COMERCIALIZAGAO DE SOFTWARE DO TRIENIO 2006-2007-2008

Figura 2-31. Distribuicdo das organizagGes por faixa de percentual de comercializagdo de software e servigos relacionados no triénio
2006, 2007 e 2008 (valor absoluto)/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 236 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes (68,8%).

2.9.5. Propriedade Intelectual

As informagoes a seguir referem-se as providéncias tomadas quanto a solici-
tagao de registro de patente até o més de dezembro/2008 no Brasil e no exterior.

A Tabela 2-22 detalha a situagao no Brasil, no que se refere aos pedidos
realizados para o INPI — Instituto Nacional da Propriedade Intelectual.
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Como se pode observar, das 70 organizagoes que responderam a questao,
45 ja possuem algum software registrado, 4| ja possuem pedido de registro de
software realizado, 22 possuem pedidos de patente depositados, 12 ja possuem
patentes aprovadas junto ao INPl e 5 possuem licenciamento de tecnologia.

Pode-se perceber ainda, que existem ao todo 1681 produtos de software que
foram submetidos a algum tipo de providéncia para preservagao da propriedade.

Tabela 2-22. Distribuicao das organizacoes de acordo com a situacao
dos registros e patentes de software no Brasil junto ao INPI.

QUANTIDADE DE

'LIIPS-O"I;;\I EIF::CI)E\S([:)S\NN(I:EII':-I(-ZATENTE I RE- QUANTIDADE DE PRODUTOS DE
) NO BRASIL ORGANIZACOES SOFTWARE
Pedidos de registro de software 41 1069
Software registrado 45 244
Pedidos de patente depositados 22 231
Patentes aprovadas 12 130
Licenciamentos de tecnologia registrados 5 7

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (1): OrganizagBes com pelo menos um registro e/ou patente de
software/ Nota (2): 70 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (20,4%)/ Nota (3): Questdo permitia maltiplas respostas.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COMA SITUAGAO
DOS REGISTROS E PATENTES DE SOFTWARE NO BRASIL JUNTO AO INPI

Licenciamentos de tecnologia registrados

Patentes aprovadas In
Pedidos de patente depositados

Software registrado

Pedidos de registro de software

069

\

Figura 2-31. Distribuigdo das organizagGes de acordo com a situagdo dos registros e patentes de software no Brasil junto ao INPI/ Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): Organizagdes com pelo menos um registro e/ou patente de sof-
tware/ Nota (2): 70 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizages (20,4%)/Nota (3): Questdo permitia miltiplas respostas.

As informagoes quanto ao numero de organizagdes que registraram e/



ou patentearam pelo menos um software no exterior encontram-se na Tabela
2-23 e na Figura 2-33. Como se pode observar, a quantidade de providéncias
em oOrgaos no exterior € inferior a quantidade no Brasil. Um nimero bem me-
nor de organizagoes respondeu a esta parte da questao (7 organizagoes). Isto
representa 2,04% do total da amostra. E ainda um niimero bastante reduzido
de empresas que adotam medidas para protegao da propriedade em institutos
no exterior. Parte se deve, provavelmente, ao alto custo envolvido.

Ao todo, como se observa na Tabela 2-23, apenas 195 produtos de sof-
tware foram submetidos a solicitagoes de registro, patente ou licenciamento
no exterior.Apenas 2 organizagoes solicitaram pedido de registro de software;
2 ja possuem software registrado; 6 estao com pedidos de patente registrados,
mas ainda nao aprovados; 5 ja possuem produtos com patente aprovada e 2 ja
possuem licenciamento de tecnologia registrado.

Tabela 2-23. Distribuicdo das organizacdes de acordo com a situacdo
dos registros e patentes de software no exterior.

QUANTIDADE DE
PRODUTOS DE
SOFTWARE

Software registrado 2 2

Patentes aprovadas 5 6l

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (1): OrganizagGes com pelo menos um registro e/ou patente de
software./ Nota (2): 7 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (2,04%)/ Nota (3): Questao permitia miltiplas respostas.

TIPO DA PROVIDENCIA (PATENTE / QUANTIDADE DE
REGISTRO / LICENCIAMENTO) NO EXTERIOR | ORGANIZAGCOES
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A SITUAGCAO
DOS REGISTROS E PATENTES DE SOFTWARE NO EXTERIOR

Licenciamentos de tecnologia registrados D

Patentes aprovadas : l

Pedidos de patente depositados

Software registrado

Pedidos de registro de software D

Figura 2-33. Distribuicdo das organizagdes de acordo com a situagao dos registros e patentes de software no exterior/ Fonte: Pesquisa
de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): OrganizagGes com pelo menos um registro e/ou patente de software/ Nota
(2): 7 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (2,04%)/Nota (3): Questdo permitia miltiplas respostas.
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3. (aracterizacao do Software

O objetivo desta parte da pesquisa era caracterizar as organizagoes par-
ticipantes, de acordo com o tipo de software que desenvolvem, bem como o
ramo de atuagao dos principais clientes.

Inicialmente foram caracterizados os tipos de produto de software desen-
volvidos/mantidos pelas organizagoes. Foram apresentadas para o respondente
39 opgoes de tipos de software, permitindo escolhas multiplas. Foi oferecido
ainda um espago aberto para que o respondente preenchesse com outros tipos

de software, caso o seu produto nao se encaixasse dentre as opgoes oferecidas.

Como se observara na proxima secao, 79 organizagoes utilizaram este espago
para informar outros tipos.

Em seguida, foram identificados os ramos de atuagao dos principais clien-
tes da organizagao, buscando caracterizar em que tipo de mercado cada um dos
tipos de software da organizagao respondente é comercializado: publico, privado
ou ambos.

As questoes abordadas neste capitulo nao possuem analise complementar
utilizando o método SERVQUAL, uma vez que este nao se aplicava ao tipo de
questao desta parte da pesquisa.

3.1 Tipos de Produtos de Software Desenvolvidos no Brasil
pela Organizagao

ATabela 3-1 apresenta a distribuicao das organizagoes em fungao do tipo
de software que desenvolvem. Convém observar que esta questao permitia mul-
tiplas respostas e que, ao todo, 293 organizagoes a responderam, representando
um total de 85,42% do total da amostra. Os percentuais apresentados na Tabela
3-1 foram calculados com base no total de respondentes da questio e nao em
relagao ao total geral da amostra.

Como se pode observar, muitas das empresas respondentes (34,8 %) de-
senvolvem software de Gestao Integrada (ERP). Este é um segmento que conti-
nua bastante ativo no mercado brasileiro e permite uma variedade muito grande
de abrangéncia de clientes, conforme se observara na proxima secao.

Em seguida, na faixa entre 20 e 30%, aparecem os produtos de software
para a Administragao de Servigos (27,6%),Automagao Comercial (22,5%) e Ou-
tros tipos de Administragao (21,8%). Chama atencgao, nesta faixa, a quantidade de
organizagoes que atuam no segmento de desenvolvimento de Paginas Web (77),
representando 26,3% das organizagoes respondentes.
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Na faixa entre 10 a 20%, existe uma variedade maior de produtos de
software sendo desenvolvidos, ou seja, 12 tipos de produtos. Nao se perce-
be a predominancia de nenhum destes tipos. Nesta faixa, considerando-se as
respostas validas, percebe-se que 45 das organizagoes atuam no segmento de
automagao bancaria e financeira, o que representa 15,4% das empresas res-
pondentes. Numero equivalente atua com software para Gestao da Qualidade.
Produtos de software que atuam em segmentos mais tradicionais, como os
que automatizam a Contabilidade, ainda sao bastante explorados, como se
pode observar pelo nimero relativamente alto de empresas que atuam neste
segmento (52).

Na faixa abaixo dos 0%, existe também uma grande pulverizagao, re-
presentada por 20 segmentos distintos de atuagao. Percebe-se, nesta faixa, que
mercados mais recentes e menos explorados, como o desenvolvimento de jogos
digitais e aplicativos para a TV digital, ainda sao pouco expressivos entre as or-
ganizagoes respondentes.

Apenas 3,4% das organizagoes atuam no desenvolvimento de Jogos Digi-
tais, ou seja, |0 empresas. Nimero similar, (I ) organizages,atuam no segmento
de desenvolvimento de aplicativos para a TV Digital, o que representa 3,8% das
organizagoes. Como se trata de dois mercados ainda pouco explorados, estes
numeros sao coerentes com o que se observa, evidenciando um nicho ainda a
ser mais bem explorado pelas organizagoes brasileiras.

Tabela 3-1. Distribuicdo das organizacées de acordo com o tipo
de software que desenvolvem.

QUANTIDADE DE % DAS
ORGANIZACOES ORGANIZAGCOES

TIPO DE SOFTWARE

Gestao integrada (ERP) 34,8%

Outros tipos de software 79 27,0%
L
Automagio comercial 66 22,5%
Mmsngosass e me
Gestao de documentos 6l 20,8%
Gy CreTTeO RO e me
Administracao de recursos humanos 59 20,1%
Awmobdsd s e
Contabilidade 52 17,7%



TIPO DE SOFTWARE QUANTIDADE DE % DAS

ORGANIZACOES ORGANIZAGCOES

Ambiente de desenvolvimento de software 46 15,7%
Gestao da qualidade 45 15,4%
E-business 41 14,0%
Comércio eletronico 39 13,3%

Automagao de escritérios 30 10,2%

Administragio escolar 28 9,6%

Seguranga e protecao de dados 24 8,2%
Utilitarios 22 7,5%
Administragao juridica 20 6,8%
Simulagdo e modelagem 13 4,4%

Servigos de mensagens 12 4,1%

Jogos 10 3,4%

Computagio grafica 7 2,4%

Planilha eletronica / Processador de texto 6 2,0%

Outras atividades 3 1,0%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 293 organizagdes respondentes, de um total de 343 organiza-
¢Oes (85,42%)./ Nota (2): Questdo permitia mltiplas respostas./ Nota (3): Percentual calculado sobre o total de respondentes da questdo.
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A Figura 3-1 mostra graficamente a distribuicao das organizagoes em fun-
¢ao do tipo de software que desenvolvem.

Como se pode notar, tanto na Tabela 3-1, quanto na Figura 3-1, 79 orga-
nizagoes afirmaram desenvolver outros tipos de software. Como esta opgao
oferecia um espago aberto para preenchimento, foi possivel identificar quais
sao os tipos adicionais de software que as empresas desenvolvem/mantém. Nao
houve predominancia de um tipo sobre o outro, de modo que viabilizasse uma
categorizagao, no entanto dois tipos aparecem com maior frequencia: software
embarcado (5 organizagoes) e software para dispositivos méveis (também 5
organizagoes). Demais tipos citados sao desenvolvidos por uma unica organi-
zagao respondente. Entre eles, estao incluidos: produto para teste de software,
software para gestao de projetos, software para administragao de planos de sau-
de, software para administragao portuaria, comércio exterior, telecomunicagoes,
salde ocupacional, entre outros.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES PORTIPO DE SOFTWARE QUE DESENVOLVE

Gestdo invegrada (ERF)
Administragio de servigos [0
Outros tipos de software B2
Pigina Weh
Automagio comercial IS
Admintstragio — outres [
Gestio do relicionamento com o chonte (CRM)
Gestio de documentos
Admintstragie de recursos humanos
3o industrial
Contabildade |
Gestio do conhecimento |1
Ferramenta | Ambiente de desenvolvimento de software |
Geatho da qualidade |
Automacio banciria efou financesra |
E-business |
Comunicagio de dides
Gestdo de conteddo
Comércio eletronico
Outros tipos de Automacio
56 da escricées
hospitatir
io cscolir
Segurana ¢ protegio de didos
Geoprocessaments. 24
Usilitinics
Agronegécio
Educagio i distincia 21
Jjuridica 20
E-govemment. 9
Simulagio e modelagem 3
Servigos de mensagens
Gerenciador de banco de dados )12
TV Digieal 1
Joges 10
Processador de inagens
Computagie grifica
Planitia sletrdnicaprocessador de texto.
Gerencladorde redes.
Automacio predial
Outras atividades

=

Figura 3-1. Distribuigdo das organizagdes de acordo com o tipo de produto de software que desenvolve (valor absoluto — quantidade
de organizagdes)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 293 organizagdes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (85,42%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.



3.2. Areas de Atuagdo dos Principais Clientes da
Organizagao em 2008

Esta parte da pesquisa buscou identificar qual o segmento de atuagao
dos principais clientes da organizagao. Para isto foram fornecidas 20 opgoes
de segmento de atuagiao (Ex.: agropecuaria/agronegocio, arquitetura, bancario,
comércio etc.). Foi solicitado que a organizagao caracterizasse, dentro de cada
segmento, se o seu cliente atua apenas no segmento publico (governo), apenas
no segmento privado ou em ambos os segmentos (publico + privado).

Obteve-se um total de 283 organizagcoes respondentes para esta ques-
tao, o que corresponde a 82,51% do total da amostra. Esta questao permitia
multiplas respostas e o percentual foi calculado em relagao ao nimero total de
respondentes e nao em relagao ao conjunto total da amostra.

Como se pode observar na Tabela 3-2, as organizagoes respondentes for-
necem os seus produtos para clientes que atuam principalmente de forma ex-
clusiva no setor privado. Neste setor, percebe-se a predominancia das seguintes
areas: Industria (41,3%), Comércio (33,9%) e Servigos (30%). Isto aparece ilustra-
do de forma grafica na Figura 3-3.

Com relagao aos clientes que atuam de forma exclusiva no setor publi-
co, ou seja, fornecimento para o governo, tem-se que a area mais frequente é
a da Saude (5,7%), seguida pela Educagao (4,6%), area Juridica/Direito (4,2%) e
Energia (3,5%). Mesmo assim, percebe-se que os percentuais em relagao ao total
de respondentes é bastante baixo, denotando que o setor publico nao € o alvo
destas organizagoes. Para mais detalhes, veja a Figura 3-2.

A participagao das organizagoes pesquisadas no fornecimento de solugoes
para a area de Turismo, independentemente de publica ou privada, é bastante pe-
quena (0,4% para o setor publico e 1,4% para o setor privado). Da mesma forma,
€ pequena a atuagao no setor de Entretenimento, representado por apenas 3,2%
das organizagoes, todas atuando exclusivamente no setor privado.
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Tabela 3-2. Distribuicao das organizac6es de acordo com a area de
atuacao dos principais clientes (geral).

CLIENTES DA ORGANIZACAO

w
(a]
g
w
-4

g

ATUAC[\O DOS PRINCIPAIS
Clientes do
Governo
Clientes do Governo (%)
Clientes
da Iniciativa Privada
Clientes
da Iniciativa Privada
Clientes do Governo e
da Iniciativa Privada
Clientes do Governo
e da Iniciativa Privada

Agropecuaria /

Agronegécio 1,1% 10,6% 2,1%

Bancario 2,1% 9,5% 5,3%
_------
Direito / Juridico 4,2% 1,4% 1,8%
_------

Energia 3,5% 57% 6,4%
_------
Entretenimento 0,0% 3,2% 0,0%
_------
Industria 0,7% 117 41,3% 2,5%

Midia (jornais, revistas,
radio, televisio)

Servicos 3,2% 30,0% 10,6%

Telecomunicagdes 0,7% 11,3% 2,8%

Turismo | 0,4% 1,4% 0,0%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota (I): 283 organizagdes respondentes, de um total de 343 organi-
zagdes (82,51%). Nota (2): Questdo permitia maltiplas respostas.

2 0,7% 13 4,6% 3 1,1%



A Figura 3-2 representa a distribuicao das organizagoes de acordo com a
atuagao dos seus clientes que atuam exclusivamente no setor publico. Como se
pode perceber, os percentuais em relagao ao total de respondentes da questao
(283) sao pequenos, pois o foco destas organizagdes conforme visto, nao reside
sobre o setor publico e sim sobre o privado.

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COM A
AREA DE ATUAGCAO DE SEUS PRINCIPAIS CLIENTES DO SETOR PUBLICO

Satide
Educacio
Direito/juridico
Financeiro :
Tecnologia da informagio/comunicagio _.
Energia
Servigos [
Qutras
Bancirio
Meio Ambiente
Transportes
Engenharia
Agropecuaria/Agronegocio
Telecomunicagoes
Midia (jornais, revistas, radio, televisio)
Industria [
Turismo | .
Entretenimento
Comércio

Arquitetura

Figura 3-2. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a &rea de atuagdo dos principais clientes que atuam exclusivamente no setor
ptblico (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 283 organizagdes respondentes
a questao como um todo, de um total de 343 organizagdes (82,51%)./ Nota (2): Questdo permitia maltiplas respostas.

A Figura 3-3 representa a distribuicao das organizagoes de acordo com a
atuacao dos seus clientes do setor privado. Nota-se claramente a predominan-
cia do setor industrial. Isto é coerente com a analise dos tipos de software que
as organizagoes desenvolvem, onde predomina o tipo Gestao Integrada (ERP),
conforme se observou anteriormente neste documento (Figura 3-1,da segao 0).
Em seguida, aparece o setor comercial, o0 que também é coerente com a analise
da segao anterior, que apontou 66 empresas como desenvolvedoras de software
para automacao comercial.
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACSES DE ACORDO COMA
AREA DE ATUACAO DE SEUS PRINCIPAIS CLIENTES DO SETOR PRIVADO

Comeércio

Servigos

Tecnologia da informagio/comunicacio |
Satde [

Telecomunicagdes

Financeiro |

Agropecuaria/Agronegocio |
Transportes |

Bancirio |

Educagio |

Engenharia B

Energia |

Qutras |

Midia (jornais, revistas, radio, televisio) |
Entretenimento |

Turismo

Direitoljuridico

Meio Ambiente |

Arquitetura

Figura 3-3. Distribuicao das organizagdes de acordo com a area de atuagdo dos principais clientes que atuam exclusivamente no setor
privado (valor percentual)/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): 283 organizages respondentes,
de um total de 343 organizagGes (82,51%)/ Nota (2): Questdo permitia milltiplas respostas.

A Figura 3-4 apresenta em destaque a atuagao das organizagoes junto a
clientes publicos e privados. Pode-se perceber que 10,6% das organizagoes atu-
am no segmento de Servicos, seguido pelo setor de Tecnologia da Informagao
e Comunicagao (TIC) no percentual de 7,1%. Nota-se que este foco também ¢é
mais diversificado em relagao aos tipos de atuagao, sem uma grande concentra-
cao especifica.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A AREA
DE ATUAGAO DE SEUS PRINCIPAIS CLIENTES DO SETOR PRIVADO E PRIVADO

logia da informagi

Bancirio I

Educagio -

Saide :

Financeiro

Telecomunicagdes :
Engenharia

Outras ;

Transportes ;

Indstria :

Meio Ambiente

Agropecudria/ Agronegocio

Direitoluridico

Midia (jornais, revistas, radio, televisio)

Comércio |5

Arquitetura [

Turismo m

Entretenimento m

\

Figura 3-4. Distribuicdo das organizagdes de acordo com a area de atuagdo dos principais clientes que atuam tanto no setor piblico
como no setor privado (valor percentual)/ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota (I): 283 organiza-
gdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (82,51%)/ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.
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4. Gestao Empresarial

O objetivo desta parte da pesquisa era identificar como as boas praticas
de gestao empresarial sao utilizadas pelas organizagdes de modo a direcionar
as suas agoes de médio e longo prazo. Para isto, foi inicialmente avaliado se a
organizagao elabora plano estratégico, planos de negdcio e planos de agao, e se
o faz de forma sistematica ou eventual.

Em seguida, visando analisar os aspectos relacionados a qualidade, buscou
verificar se a organizagao inclui em seu planejamento estratégico alguma meta
ou diretriz diretamente relacionada com qualidade e produtividade e se, tendo
incluido, realiza o seu acompanhamento de forma regular.

Algumas questoes deste capitulo possuem ainda uma analise complementar
utilizando o método SERVQUAL, que se encontra no Capitulo 9 deste trabalho.

4.1. Plano Estratégico, Plano de Negdcios e Plano de Agao

A Tabela 4-1 apresenta a distribuicao das organizagoes de acordo com a
frequéncia com que elaboram Plano Estratégico. Plano de Negocios e Planos de
Acao. Conforme se pode observar, 284 organizagoes responderam a esta questao,
o que representa 82,8% do total da amostra. Destas, 46,5% afirma elaborar de for-
ma sistematica, 47,2% o faz de forma eventual e apenas 6,3% afirmam nao elaborar.

Considerando que 93,7% elaboram Planos Estratégicos e similares, seja de
forma sistematica ou nao, pode-se considerar um percentual elevado. Isto demons-
tra a preocupagao das organizagoes com planejamento para médio e longo prazo.

A Figura 4-1 ilustra, de forma grafica, estes mesmos valores percentuais.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

Tabela 4-1. Distribuicao das organizacées quanto a frequéncia de
elaboracdo de Plano Estratégico, Plano de Negécios e Plano de Acdo.

FREQUENCIA DA ELABORACAO DE
PLANO ESTRATEGICO, PLANO DE
NEGOCIOS E PLANO DE ACAO

QUANTIDADE DE % DAS
ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Elabora de plano estratégico, plano de
negocios e plano de a¢do de forma 134 47,2 %
eventual

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 284 organizages respondentes, de um total de 343 organizages (82,8%).
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DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES POR ACORDO
COM A FREQUENCIA DE ELABORAGAO DE PLANO ESTRATEGICO
PLANO DE NEGOCIO E PLANO DEAGAO

. Elabora de plano estratégico,

plano de negocios e plano
de agdo de forma sistematica

Elabora de plano estratégico,
plano de negocios e plano
de agdo de forma eventual

Nao elabora plano
estratégico, plano de
negocios e plano de agao

Figura 4-1. Distribuigdo das organizagGes de acordo com a frequéncia de elaboragao do Plano Estratégico, Plano de Negcios e Plano de
Agdo (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 284 organizagdes respondentes, de
um total de 343 organizacdes (82,8%).

4.1.1. Existéncia de Metas ou Diretrizes para a Qualidade e
Produtividade

A Tabela 4-2 apresenta a frequéncia com que metas e diretrizes para a
qualidade e produtividade sao inseridas nos planos da organizagao (Plano Estra-
tégico, Plano de Negocios e Planos de Agao). Para esta questao foram obtidas
263 respostas, o que representa 76,7% do total da amostra.

Conforme se observa, 53,2% das organizagoes afirmam que incluem me-
tas de qualidade e produtividade em seus planos de maneira sistematica. Outras
44,1% afirmam que incluem, porém de forma eventual. Apenas 7 organizagoes
afirmaram nio inserir metas de qualidade e produtividade em seus planos. E
um percentual bem pequeno (2,7%) em relagao ao total de respondentes da
questao.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.



Tabela 4-2. Distribuicdo das organizac6es de acordo com a periodicidade da
inclusdo de metas ou diretrizes para qualidade e produtividade nos planos.

INCLUSAO DE METAS OU DIRETRIZES
DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NOS
PLANOS

QUANTIDADE DE % DAS

ORGANIZAGCOES ORGANIZACOES

Inclui metas ou diretrizes de qualidade e

Oy
produtividade nos planos de forma sistematica 140 >3.2%
Inclui metas ou diretrizes de qualidade e o

- 116 44,1 %
produtividade nos planos de forma eventual
Naio inclui metas ou diretrizes de qualidade e 7 27 %

produtividade nos planos

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 263 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (76,7%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COM A FREQUENCIA DE INCLUSAO DE METAS OU DIRETRIZES
DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NOS PLANOS

- Inclui metas ou diretrizes de
qualidade e produtividade
nos planos de forma
sistematica

Inclui metas ou diretrizes de
qualidade e produtividade
nos planos de forma
eventual

Nao inclui metas ou
diretrizes de qualidade e
produtividade nos planos

Figura 4-1. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a frequéncia de inclusao de metas ou diretrizes de qualidade e produtividade
nos planos (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 263 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (76,68%).

4.1.2. Gerenciamento das Metas ou Diretrizes da Organizagao

Nesta parte da pesquisa buscou-se analisar a periodicidade de gerencia-
mento das metas ou diretrizes de qualidade e produtividade inseridas nos planos
da organizagao.Apenas |8 organizagoes responderam a esta questao, o que repre-
senta 5,25% do total da amostra.

Fato ainda mais curioso é que |13 (72,2%) destas |18 organizagoes afirmam
que nao gerenciam as metas inseridas nos planos. Apenas 2 organizagoes (I 1,1%)

gerenciam estas metas de forma sistematica e 3 (16,7%), o fazem de forma eventual.
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Considerando que 256 organizagoes afirmaram inserir metas em seus pla-
nos, conforme demonstrado na Tabela 4-2, significa que apenas 2% afirmam geren-
ciar as metas que foram estabelecidas, de forma sistematica ou eventual. Trata-se
de um percentual muito pequeno e neste ponto ainda existe bastante espago para
a melhoria, especialmente considerando que existem nesta amostra organizagoes
com alto faturamento anual e presenga em mercados internacionais.

Tabela 4-3. Distribuicao das organizacoes de acordo com a frequéncia de
gerenciamento das metas ou diretrizes de qualidade e produtividade.

FREQUENCIA DE GERENCIAMENTO DAS QUANTIDADE DE % DAS
METAS OU DIRETRIZES ORGANIZACOES ORGANIZAGCOES

Gerencia as metas e diretrizes de qualidade e

L . 2q 2 11,1 %
produtividade de forma sistematica
Gerencia as metas e diretrizes de qualidade e o
s 3 16,7 %
produtividade de forma eventual
Nao gerencia as metas e diretrizes de
- 13 722%

qualidade e produtividade

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: I8 organizagges
respondentes, de um total de 343 organizagdes (5,25%).

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COMA
FREQUENCIA DE GERENCIAMENTO DAS METAS OU
DIRETRIZES DE QUALIDADE E PRODUTIVIDADE

Gerencia as metas e diretrizes de qualidade e I I%
produtividade de forma sistemadtica ’
Gerencia as metas e diretrizes de qualidade e ] 6.7%
produtividade de forma eventual
MNio gerencia as metas e diretrizes
de qualidade e produtividade il S 72'2%

Figura 4-3. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a frequéncia de gerenciamento das metas de qualidade e produtividade
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: I8 organizagGes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (5,25%).



4.). Orientagbes para a Gestao da Qualidade

A Tabela 4-4 apresenta a distribuicao das organizagdes de acordo com
quem orienta as agoes para a Gestao da Qualidade. Ao todo 283 responderam
a esta questao, o que representa 82,5% do total da amostra.

Como se pode observar na Tabela 4-4, para |19 organizagoes (42%) das
organizagoes, quem orienta as agoes para a Gestao da Qualidade é a Alta Admi-
nistragao.

Para 87 organizagoes (30,7%) existe uma Geréncia Especifica que faz este papel.

Para 50 organizagoes (17,7%) esta atribuicao esta distribuida entre diversas
geréncias, o que denota uma estratégia organizacional mais distribuida e menos
centralizada.

Apenas 8 organizagoes (2,8%) afirmaram contar com uma consultoria ex-
terna para direcionar as agoes para a Gestao da Qualidade.

Duas organizagoes afirmaram que utilizam outras fontes para orientagao
das agoes para a qualidade, sendo que uma delas nao especificou qual seria esta
outra fonte e a outra, afirma obter estas orientagées em modelos de qualidade
(CMMI, MPS.BR e ITIL).

Existem |7 organizagoes que nao possuem orientagoes especificas para a
Gestao da Qualidade, o que representa 6,0% das organizagoes respondentes a
esta questao.

A Figura 4-4 ilustra, de forma grafica as informagoes contidas na Tabela 4-4.

Tabela 4-4. Distribuicao das organizacoes de acordo com quem orienta
as acOes para a Gestdo da Qualidade.

QUEM ORIENTA AGCOES PARA GESTAO DA

QUANTIDADE DE % DAS

QUALIDADE DE PROCESSOS E PRODUTOS ORGANIZACOES ORGANIZACOES

DE SOFTWARE

Alta administracao 119 42,0 %

Esta distribuido pelas geréncias 50 17,7 %

Outros 2 0,7 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 283 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (82,5%)./
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DISTRIBUIGCAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM
QUEM ORIENTA AS ACOES PARA A GESTAO DE QUALIDADE

. Alta administracio
- Geréncia especifica

Esta distribuido pelas
geréncias

Nao ha uma orientagao
especifica para a
gerstio pela qualidade

Figura 4-4. Distribuicdo das organizagdes de acordo com quem orienta as agdes para a Gestdo da Qualidade (valor percentual). Fonte: Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 283 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (82,5%).

43. Critérios de Qualidade para Seleao de Terceiros

Inicialmente, foi perguntado as organizagoes se realizam contratagao de
servigos de desenvolvimento e manutengao de software de terceiros, o que esta
mapeado na Tabela 4-5.Ao todo 316 organizagoes responderam a esta questao,
o que representa 92,1% do total da amostra.

Em seguida, para as que responderam positivamente, foi questionado o
critério utilizado na selecao dos fornecedores, o que esta mapeado na Tabela
4-6.A0 todo 75 organizagoes responderam a questao, o que representa aproxi-
madamente 21,9% da amostra.A questao permitia multiplas respostas, uma vez
que a organizagao pode ter mais do que um critério para a selegao de fornece-
dores de servico.

Tabela 4-5. Distribuicdo das organizacdes de acordo com a contratacdo
de servicos de desenvolvimento e manutenciao de software.

CONTRATACGCAO DE SERVICOS DE QUANTIDADE DE % DAS

ORGANIZACOES ORGANIZACOES

DESENVOLVIMENTO E MANUTENGAO
DE SOFTWARE

Contrata servigos de desenvolvimento e

- 175 55,4 %
manutengio de software

Nao contrata servicos de desenvolvimento e

manutencio de software 141 44,6 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 316 organizagdes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (82,5%)./ Nota (2): Questao permitia miltiplas respostas.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM
A CONTRATAGCAO DE SERVIGOS DE DESENVOLVIMENTO E MANUTENCAO

Contrata servigos de
desenvolvimento e
manutencao de software

Naio contrata servigos de
desenvolvimento e
manutencao de software

Figura 4-5. Distribuigdo das organizagGes de acordo com a contratagdo de servicos de desenvolvimento e manutengdo de software (valor
percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 316 organizagdes respondentes, de um total
de 343 organizagdes (82,5%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.

Como se pode observar na Tabela 4-5 e também na Figura 4-5, 175
organizagoes realizam a contratagao de servigos para o desenvolvimento e
manutencao de software, o que representa 55,4% dos respondentes. As or-
ganizagoes que nao realizam contratagao de servigos para desenvolvimento
e manutengao de software representam 44,6% dos respondentes, ou seja,
41 organizagoes.

Com relagao as exigéncias para a contratagao, percebe-se, pela andlise da Tabela
4-6, que 39,4% nao exigem nenhum tipo de certificagao ou utilizam qualquer outro
critério para selecionar os seus fornecedores de servigos de desenvolvimento e ma-
nutencao de software.

Das 75 organizagoes que responderam esta questao, |9 afirmam utilizar
a Certificagao ISO9000 como critério. Isto representa 10,9% dos responden-
tes. Dos respondentes, 3| afirmam que utilizam a avaliagago MPS publicada
como um dos critérios para selecionar os seus fornecedores, o que representa
17,7% dos respondentes. Da mesma forma, 29 organizagoes utilizam como
critério a avaliagago CMMI publicada, o que representa 16,6% dos responden-
tes. Detalhes sobre os niveis de MPS e CMMI exigidos podem ser obtidos nas
sub-secoes a seguir.
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Tabela 4-6. Distribuicdo das organizacdes de acordo com o critério uti-
lizado para selecionar os fornecedores de servicos de software.

CRITERIO UTILIZADO QUANTIDADE DE % DAS
NA SELECAO DE FORNECEDORES ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Avaliagao MPS publicada 31 17,7 %

Outras 27 15,4 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 75 organizagdes respondentes, de um total de 343
organizagdes (21,9%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM O CRITERIO UTILIZADO
NA SELECAO DE FORNECEDORES DE DESENVOLVIMENTO E
MANUTENGCAO DE SOFTWARE

Nio exige

Avaliagio MPS.BR publicada
Avaliagio CMMI publicada
Outras

Certificagio ISO 9000

Figura 4-6. Distribuigdo das organizagdes de acordo com o critério utilizado para selecionar os fornecedores de servigos de software
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 75 organizagGes respondentes, de um
total de 343 organizages (21,9%)./ Nota (2): Questdo permitia multiplas respostas.

Houve um nimero expressivo de organizagoes (27) que citou utilizar-se
de outros critérios para apoio na selecao de fornecedores de servigos de desen-
volvimento e manutengao de software.Analisando as respostas complementares
realizadas por 22 destas organizagoes, chegou-se aos critérios adicionais, agru-
pados em outras categorias e listados na Tabela 4-7.

Como se pode observar na Tabela 4-7,a maior parte destas organizagoes
(33,3%) utiliza outros tipos de certificagdo para selecionar seus fornecedores.



Entre as certificagoes listadas encontram-se: ITIL (Servigos), PMI (Geréncia de
Projetos), ISTQB/BSTQB (Teste de Software), FNQ e PGQP (Qualidade) e Cer-
tificacoes Técnicas Profissionais.

Tabela 4-7. Critérios adicionais utilizados pelas organizacées
para a selecdo de fornecedores de servicos de desenvolvimento
e manutenc¢ao de software.

CRITERIOS ADICIONAIS UTILIZADOS QUANTIDADE DE % DAS
NA SELECAO DE FORNECEDORES ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Historico / Experiéncia 8 29,6%

Processo proprio 3 11,1%
Parceria comercial | 3,7%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 27 organizagdes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (7,9%)./ Nota (2): Categorizagdo obtida a partir de respostas abertas.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COM OUTROS
CRITERIOS UTILIZADOS NA SELECAO DE FORNECEDORES DE
DESENVOLVIMENTO E MANUTENGAO DE SOFTWARE

Outras Certificagdes
Histérico/Experiéncia
Processo proprio
Referéncia de mercado
Tecnologia/Metodologia
Custo

Parceria comercial

\

Figura 4-1. Critérios adicionais utilizados pelas organizagdes para a selegdo de fornecedores de servigos de desenvolvimento e manutengdo
de software (valor absoluto — quantidade de organizagdes)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota (I): 27
organizagdes respondentes, de um total de 343 organizades (7,9%)./ Nota (2): Categorizagdo obtida a partir de respostas abertas.
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Como se pode observar naTabela 4-7 e também na Figura 4-7, existe um
percentual de 29,6%, correspondente a 8 organizagoes, que utilizam o historico
da empresa / experiéncia anterior como critérios de selecao.Além disto, 3 delas
dizem utilizar as referéncias de mercado e outras 3 dizem utilizar um processo
proprio de avaliagio, o que representa | I,1% cada.

Duas das organizagoes citaram o uso de tecnologias/metodologias como
referéncia para contratagao. Neste caso, a tecnologia citada foi desenvolvimento
utilizando Software Livre e a metodologia citada foi o SCRUM.

Apenas uma das organizagoes citou o custo como sendo um dos critérios
de selegao do fornecedor e da mesma forma, apenas uma organizagiao contrata
parceiros comerciais preferenciais.

43.1. Nivel de maturidade do MPS exigido para contratagao
de fornecedor

A Tabela 4-8 e Figura 4-8 apresentam a distribuicdo das organizagoes de
acordo com o nivel de maturidade do modelo MPS que ela exige dos seus forne-
cedores de servigos para desenvolvimento e manutengao de software.Ao todo 3|
organizagoes responderam esta questao, que foi o mesmo numero de organiza-
¢oes que diz utilizar o modelo MPS como critério de contratagao (ver Tabela 4-6).

Tabela 4-8. Distribuicdo das organizacées de acordo com o nivel de
maturidade do MPS exigido para contratacao de fornecedores.

NiVEL DE MATURIDADE DO MPS EXIGIDO QUANTIDADE DE % DAS
DOS FORNECEDORES ORGANIZAGOES ORGANIZAGOES

MPS - Nivel B — Gerenciado Quantitativamente | 32%

MPS - Nivel D — Largamente Definido | 32%

MPS - Nivel F — Gerenciado 12 38,7 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 3| organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (9,0%).

Como se pode observar, a grande maioria exige dos seus fornecedores
o MPS Nivel F (38,7%). Em seguida, aparece o MPS Nivel G (29,0%). Niveis mais
altos de maturidade, como MPS Nivel A e MPS Nivel B, sao exigidos por 16,1%
e 3,2%, respectivamente. O MPS Nivel C aparece como critério para 6,5% das
organizagoes. E os niveis intermediarios MPS Nivel D e MPS Nivel E, aparecem
apenas com 3,2% cada.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM O NiVEL DE
MATURIDADE DO MPS EXIGIDO PARA CONTRATACAO DE FORNECEDORES

Mivel A - Em Otimizagio

Nivel B - Gerenciado -
quantitativamente

Nivel C - Definido

Nivel D - Largamente
Definido

Nivel E - Parcialmente
efinido

Mivel F - Gerenciado

Nivel G - Parcialmente
Gerenciado

Figura 4-8. Distribuicdo das organizagGes de acordo com o nivel de maturidade do MPS exigido para contratagdo de fornecedores
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 31 organizagGes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (9,0%).

4.3.2. Nivel de maturidade do CMMI exigido para contratagao de
fornecedor

ATabela 4-9 e a Figura 4-9 apresentam a distribuicao das organiza¢oes de
acordo com o nivel do modelo CMMI que ela exige dos seus fornecedores de
servigos para desenvolvimento e manutengao de software.

Ao todo 22 organizagbes responderam esta questio, que foi um numero
inferior ao de organizagoes que disseram utilizar o modelo CMMI como critério
de contratagao (ver Tabela 4-6). Isto representa um total de 6,4% em relagao a
amostra total.

Tabela 4-9. Distribuicdo das organizacdes de acordo com o nivel de ma-
turidade do CMMI exigido para contratacdo de fornecedores.

NiVEL DE MATURIDADE DO MODELO QUANTIDADE DE % DAS
CMMI EXIGIDO DOS FORNECEDORES ORGANIZAGCOES ORGANIZAGOES

CMMI - Nivel 5 - Em Otimizacao | 4,5 %

CMMI - Nivel 3 - Definido 5 22,7 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 22 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (6,4%).
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Como se pode observar, a grande maioria exige dos seus fornecedores o
menor nivel de maturidade do CMMI, o Nivel 2 - Gerenciado (59,1%).

Em seguida, aparece o CMMI Nivel 3 — Definido (22,7%).

Niveis mais altos de maturidade, como o CMMI Nivel 4 — Quantitativa-
mente Gerenciado e o CMMI Nivel 5 — Em Otimizagao, sao exigidos por poucas
organizagoes, |13,6% e 4,5%, respectivamente.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COM O NIVEL DE
MATURIDADE DO CMMI EXIGIDO PARA CONTRATAGAO DE FORNECEDORES

Nivel 15 -
Em Otimizagiao
Nivel 4 -

Quantitativamente
Gerenciado

I Nivel 3 - Definido
- Nivel 2 - Gerenciado

Figura 4-9. Distribuigao das organizagdes de acordo com o nivel de maturidade do CMMI exigido para contratagdo de fornecedores
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 22 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (6,4%).
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5. Qualidade dos Processos de Software

O avango da tecnologia e a criagio de novos métodos para o desen-
volvimento de produtos de software nao foram as Unicas iniciativas que a
engenharia de software adotou para buscar maior sucesso em seus projetos
de desenvolvimento e manutengao de software. Partindo do principio que
a qualidade do produto de software é grandemente influenciada pelo pro-
cesso utilizado para produzi-lo (PAULK et al., 1994), diversos modelos que
enfatizam a disciplina no uso de processos foram desenvolvidos e vém sendo
utilizados na indlstria de software. A concepgao destes modelos, iniciada
na década de 80, com os trabalhos de Watts Humphrey, sofreu uma forte
inspiragao dos antepassados da qualidade na manufatura, especialmente de
Shewhart, Crosby, Deming e Juran.

Um dos mais conhecidos e utilizados destes modelos na area de software
surgiu a partir da década de 80, diante do desafio que o Departamento de De-
fesa Americano (DoD) vinha enfrentando para selecionar fornecedores de sof-
tware capazes de atender de forma confiavel e segura suas demandas. Por meio
de recursos aportados ao SEI — Software Engineering Institute, desenvolveu um
modelo que permitia avaliar a maturidade da capacidade dos processos de sof-
tware, o SW-CMM (PAULK et al., 1994). Este modelo, inicialmente aplicado ao
contexto das avaliagoes de fornecedores, acabou sendo amplamente adotado
por empresas do mundo todo como um caminho para a melhoria de proces-
sos. Sua versao seguinte, o CMMI — Capability Maturity Model Integration (SEI,
2002a), (SEl, 2002b), publicada em 2002 pelo SEl, passou a integrar conceitos
de engenharia de sistemas, engenharia de software, desenvolvimento integrado
de produto e processo e fornecedores. A versao de 2006, atualmente em uso,
CMMI for Development (SEl, 2006), representa a terceira geragao da familia e
busca, principalmente, simplificar a arquitetura do framework que havia crescido
muito na segunda versao.

Os modelos da familia CMMI sao baseados no conceito de maturidade
da organizacao e capacidade dos processos. Um nivel de maturidade é definido
em (SEl, 2006) como “grau de melhoria de processo por meio de um conjunto
de areas de processo pré-definidas no qual todos os objetivos do conjunto sao
atendidos”. Traduzindo: cada um dos niveis de maturidade descreve um conjun-
to de Areas de Processo (PA) que devem ser executadas pela organizacio para
garantir aquele nivel de maturidade. A medida que a organizagio caminha em
direcao aos niveis superiores de maturidade, aumentam sua capacidade de pre-
visao, sua efetividade e seu controle sobre os projetos de software.
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Em 2003, preocupada com a capacitagao da industria nacional de software,
a Associagao para Promogao da Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX)
deu inicio ao programa MPS.BR (Melhoria do Processo de Software Brasileiro).
Trata-se de um programa mobilizador de longo prazo, que conta com apoio do
Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT), Financiadora de Estudos e Projetos
(FINEP), Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e
Banco Interamericano de Desenvolvimento (BID). Como resultado deste esfor-
¢o conjunto foram atendidas as duas metas iniciais do programa: (i) meta técnica,
visando a criagao e aprimoramento do modelo de referéncia MPS; (i) meta de
mercado, visando a dissemina¢ao e adogao do modelo MR-MPS, em todas as
regioes do pais, em um intervalo de tempo justo, a um custo razoavel, tanto
para as PME (pequenas e médias empresas), quanto em grandes organizagoes
publicas e privadas.

O modelo MR-MPS (SOFTEX, 2009) foi estruturado em niveis de matu-
ridade condizentes com a realidade da industria nacional, tomando como base
as Normas Internacionais ISO/IEC 12207 e ISO/IEC 15504. O resultado foi um
modelo estruturado em processos distribuidos ao longo de 7 niveis, nomeados
de G (menos maduro) a A (mais maduro). Buscou-se neste modelo manter certa
compatibilidade e coeréncia com o modelo internacional CMMI. Os 7 niveis estao
ssim nomeados: Nivel A (Em Otimizacao), Nivel B (Gerenciado Quantitativamen-
te), Nivel C (Definido), Nivel D (Largamente Definido), Nivel E (Parcialmente De-
finido), Nivel F (Gerenciado) e, finalmente, o Nivel G (Parcialmente Gerenciado).

No momento da realizagao da Pesquisa de Qualidade no Setor de Softwa-
re Brasileiro anterior, publicada em 2005, o modelo MPS ainda estava em pleno
desenvolvimento e iniciando as suas primeiras avaliagoes. Naquele momento,
nao era possivel ainda inserir questoes tratando do assunto. Na edigao atual
da pesquisa ja foi possivel analisar como estava sua adogao pelas organizagoes
participantes da pesquisa.

Em sua edigao atual, no que se refere a Qualidade dos Processos de Sof-
tware, a Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro buscou inicial-
mente identificar como estava a adogao de modelos e normas de qualidade pe-
las organizagoes participantes. Neste ambito procurou identificar a presenca de
certificagcdes usando como base a Norma ISO 9000, avaliacées usando o modelo
de referéncia internacional CMMI e avaliacoes usando o modelo de referéncia
nacional MPS, além de um espago aberto para a organizagao citar outras certifi-
cagoes. Em seguida, buscou identificar o uso de métricas para determinagao do
tamanho do produto de software (aspecto importante a ser utilizado como base
para melhoria do planejamento dos projetos de software) e também a presenga
de avaliagoes de desempenho dos processo de software (aspecto importante a
ser utilizado como base para a melhoria dos processos de software). Finalmente,
encerrou avaliando a utilizagao das medigoes de processo e de reclamagoes de



clientes como insumo para o aprimoramento dos processos e para a criagao de
novos produtos e servigos.

Os resultados obtidos sao apresentados e analisados nas proximas segoes
deste capitulo e mostram informagoes bastante interessantes que foram obtidas
de forma indireta por meio das questoes complementares abertas. Uma destas
questoes aponta para a utilizagao de outras métricas de estimativas, algumas ti-
picas do desenvolvimento agil (ex.: Story Points, Planning Poker, Ideal Days, entre
outras). Isto leva ao entendimento de que existe a presenga de metodologias
ageis como forma de organizagao para o processo de desenvolvimento de sof-
tware, o que pode ser objeto de investigagao mais detalhada na préxima edigao
da Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro.

Algumas questoes deste capitulo possuem ainda uma analise complementar
utilizando o método SERVQUAL, que se encontra no Capitulo 9 deste trabalho.

5.1. Certificagao/Avaliagao da Qualidade dos Processos de Software
da Organizagao

5.1.1. Certificagao IS0 9000

Conforme apresentado na Tabela 5-1, 67 organizagoes responderam a
questao acerca da certificagao ISO 9000, o que representa 19,5% do total
da amostra.

Das organizagoes respondentes, 64,2% possuem certificagao ISO 9000
vigente, 3% tinham a previsao de certificar-se em um periodo de trés meses
e 22 organizagoes estavam em processo de implementagao da Norma, com o
objetivo de certificagao dentro do prazo de quinze meses.

Tabela 5-1. Distribuicao das organizacbes em relacdo a certificacao
usando a Norma ISO 9000.

~ ~ QUANTIDADE DE % DAS
SITUACAO DA CERTIFICACAO ISO 9000 ORGANIZACOES ORGANIZACOES
Certificagdo ISO9001 vigente 43 64,2 %
ISO 9001 em processo de certificagao nos ) 39
proximos 3 meses )
ISO .900 I~em |mple’mfentagao, visando 2 328%
certificagdo nos proximos |5 meses

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 67 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (19,5%).

Trata-se de um nimero relativamente expressivo de 43 organizagoes cer-
tificadas, uma vez que a Certificagao ISO 9000 nao trata especificamente das
questoes relacionadas ao desenvolvimento de software, mas, sim, refere-se a
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implementagao do Sistema da Qualidade em seu sentido mais genérico e amplo.
Nao foi analisado, no ambito desta pesquisa, se consta do escopo da certificagao
das organizagoes participantes, a area especifica de desenvolvimento e manuten-
cao de software.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES EM RELAGAO A
CERTIFICAGAO USANDO A NORMA ISO 9000

Possui certificagio
ISO 9001 Vigente

ISO 9001 em processo
de certificagdo nos
proximos 3 meses

ISO 9001 em
implementagao visando
certificacio nos
proximos |5 mese

Figura 5-1. Distribuigdo das organizagdes em relagdo a certificagdo usando a Norma 150 9000 (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 67 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (19,5%).

5.1.2. Avaliagao CMMI

A Tabela 5-2 e a Figura 5-2 apresentam o resultado das 55 organizagoes
que responderam a questao sobre sua situagao em relagao a avaliagao usando o
modelo de referéncia CMMI, o que representa 16,0% do total da amostra.

Como se pode observar, 24 organizagoes (43,6%) possuem avaliagao
CMMI vigente e publicada no site do SEI — Software Engineering Institute; 8 or-
ganizagoes (14,5%) estavam em processo final de implementagao do modelo
CMMI, com avaliagao prevista para os trés meses seguintes; e, finalmente, 23
organizagoes (41,8%) pretendiam concluir sua implementagao nos quinze meses
seguintes, submetendo-se a avaliagago CMMI.



Tabela 5-2. Distribuicdo das organizacoes de acordo com a situaciao em
relacdo a avaliacdo usando o modelo de referéncia CMMI.

> ) QUANTIDADE DE % DAS
AL LElde) 2ha A el ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Avaliagago CMMI publicada e vigente 24 43,6 %
CMMI em processo de implementagao com 8 145 %
avaliagdo prevista para os proximos 3 meses =
CMMI em processo de implementagdo com 23 418%

avaliagdo prevista para os préximos |15 meses

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 55 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (16,0%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COMA SITUACAO EM RELAGAO A AVALIAGCAO USANDO O
MODELO DE REFERENCIA CMMI

Avaliagao CMMI
publicada e vigente

CMMI em processo

de implementagcao com
avaliagdo prevista para
os proximos 3 meses

CMMI em processo de
implementagao com

avaliagao prevista para
os proximos |5 meses

Figura 5-2. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a situagdo em relagdo a avaliagdo usando o modelo de referéncia CMMI
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 55 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizages (16,0%).

5.1.3. Avaliagao MPS

A Tabela 5-3 e a Figura 5-2 apresentam o resultado das 105 organizagoes
que responderam a questao sobre sua situagao em relagao a avaliagao usando o
modelo de referéncia MPS, o que representa 30,6% do total da amostra.

Como se pode observar, 49 organizagoes (46,7%) possuem avaliagao MPS
vigente e publicada no site da SOFTEX; 8 organizagoes (7,6%) estavam em pro-
cesso final de implementagao do modelo MPS, com avaliagao prevista para os
trés meses seguintes; e, finalmente, 48 organizagoes (45,7%) pretendiam concluir
sua implementagao nos quinze meses seguintes, submetendo-se a avaliagao MPS.
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Tabela 5-3. Distribuicdo das organizacoes de acordo com a situaciao em
relacdo a avaliacdo usando o modelo de referéncia MPS.

- ~ QUANTIDADE DE % DAS ORGANI-
SITUACAO DA AVALIACAO MPS ORGANIZACOES ZACOES

Avaliacao MPS.BR publicada e vigente 49 46,7 %
MPS em processo de implementagao com 8 76 %
avaliagdo prevista para os proximos 3 meses me
MPS em processo de implementagdo com 48 45,7 %

avaliagao prevista para os proximos 15 meses

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 105 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (30,6%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO
COMA SITUAGCAO EM RELAGAO A AVALIAGAO USANDO O
MODELO DE REFERENCIA MPS

Avaliagao MPS.BR
publicada e vigente

MPS em processo

de implementagao com
avaliagao prevista para
os proximos 3 meses

MPS em processo de
implementagdo com
avaliagdo prevista para
os proximos |5 meses

Figura 5-3. Distribuigao das organizagdes de acordo com a situagdo em relagdo a avaliagdo usando o modelo de referéncia MPS
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 105 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (30,6%).

5.2. Métricas para Estimativa de Tamanho de Produto de Software

ATabela 5-4 e a Figura 5-4 apresentam as respostas acerca da medigao de
tamanho do produto de software. Esta questao teve 264 organizagoes respon-
dentes, o que representa 76,9% em relagao ao total da amostra.Trata-se de uma
questao que permitia multiplas respostas e possuia um campo aberto para que
a organizagao informasse outra métrica utilizada.

O que chama atengao nestes nimeros é a quantidade de organizagoes
que nao utilizam nenhuma métrica para estimar o tamanho de produtos de sof-
tware: 60 organizagoes, ou seja, 22,7% do total de respondentes.
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Conforme se pode observar na Tabela 5-4, a métrica mais utilizada pelas
organizagoes respondentes é a Analise de Pontos de Fungao, com 91 organiza-
¢oes (34,5%). Com valores muito proximos, aparece a técnica de Pontos por
Caso de Uso, com 89 organizagoes (33,7%).

Estimativas baseadas em Linhas de Codigo (LOC) sao pouco utilizadas pe-
las organizagoes para estimar tamanho de produto de software, provavelmente
devido a dificuldade em ser determinada no inicio do projeto de desenvolvimen-
to.Apenas 26 organizagoes afirmaram utilizar LOC (9,8%).

Tabela 5-4. Distribuicao das organizacdes de acordo com as métricas
utilizadas para avaliacdo do tamanho do produto de software.

METRICAS UTILIZADAS PARA AVALIAGAO QUANTIDADE DE % DAS
DO TAMANHO DO PRODUTO DE SOFTWARE ORGANIZAGOES ORGANIZAGOES
Linhas de cédigo (LOC) 26 9.8 %
Pontos por Fungao Cheios (Full Function Points) 7 2,7 %
Outras 67 25,5 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 264 organizagGes respondentes, de um total de 343
organizagdes (76,9%)./ Nota (2): Questao permitia mltiplas respostas.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COMA
METRICA UTILIZADA PARA ESTIMARTAMANHO DO PRODUTO DE SOFTWARE

Pontos por Fungao (Function Points)
Pontos por Caso de Uso (Use Case Points)
Qutras

Nio Utiliza

Linhas de codigo (LOC)

Pontos por Fungio Cheios (Full Function Points)

Figura 5-4. Distribuigdo das organizagdes de acordo com as métricas utilizadas para avaliagdo do tamanho do produto de software (valor
percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 264 organizagdes respondentes, de um total
de 343 organizagdes (76,9%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.
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Para as 67 organizagoes que responderam que utilizam outra métrica
para estimar o tamanho do produto de software, foi aberto um campo, de pre-
enchimento livre, para que fosse possivel registrar a métrica utilizada. Destas,
64 preencheram com o nome da métrica utilizada. Os resultados encontram-
-se detalhados na Tabela 5-5 e na Figura 5-5 a seguir.

Como se pode observar, 14 organizagoes utilizam métricas relacionadas a
métodos ageis, como Story Points, Planning Poker, User Stories e Ideal Days. Isto
representa 21,9% das organizagoes respondentes a este item.

A segunda métrica mais utilizada é o método desenvolvido pela propria
empresa. Neste caso, 9 organiza¢oes fazem uso desta forma de dimensionamen-
to, o que representa |4,1% dos respondentes.

Mesmo categorizando as respostas, ainda foram percebidas 22 empresas
que utilizam outros métodos que nao puderam ser encaixados nestas cate-
gorias. Entre eles, encontra-se, por exemplo, nimero de dominio, nUmero de
programas, numero de requisitos, pessoas-més, adaptagoes de outras métricas,
entre outros.

Tabela 5-5. Distribuicdo das organizac6es de acordo com outras métri-
cas utilizadas para estimar tamanho de produto de software.
OUTRAS METRICAS UTILIZADAS

PARA ESTIMAR TAMANHO DE
PRODUTO DE SOFTWARE

QUANTIDADE DE % DAS
ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Estimativas de métodos ageis 14 21,9%

Base histérica 6 9,4%
Horas 5 7,8%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 64 organizagGes respondentes, de um total de 343 organi-
zagoes (18,7%)./ Nota (2): Percentual calculado sobre as 67 organizagdes que informaram utilizar outra métrica.



DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM OUTRAS
METRICAS UTILIZADAS PARA ESTIMARTAMANHO DE PRODUTO DE SOFTWARE

Delphi/Especialistas

Horas

Funcionalidade _

Base historica

Metodo proprio

Estimativas de métodos ageis

Outros métodos

Figura 5-5. Distribuicao das organizagdes de acordo com outras métricas utilizadas para estimar tamanho de produto de software
(valor percentual). / Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 64 organizagdes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (18,7%)./ Nota (2): Percentual calculado sobre as 67 organizagdes que informaram utilizar outra métrica.

5.3. Medicao de Desempenho dos Processos

O objetivo desta questao era investigar a frequéncia com que o desem-
penho dos processos de software é medido na organizagao.Ao todo 270 orga-

nizagoes responderam a esta questao, o que representa 78,7% da amostra total.

Conforme se pode observar na Tabela 5-6 e na Figura 5-6, o desempe-
nho dos processos é medido de forma sistematica por 39,6% das organiza-
¢oes e de forma eventual por 40% das organizagoes. No entanto, é surpre-
endente a quantidade de organizagdes que nao medem o desempenho dos
seus processos, o que corresponde a 20,4%.

Esta questao possui uma interpretagio complementar pelo método
SERVQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.
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Tabela 5-6. Distribuicdo das organizacées de acordo com a frequéncia
de medicdo do desempenho do processo de software.

= A o,
FREQUENCIA DA MEDICAO DO QUANTIDADE DE % DAS

DESEMPENHO DOS PROCESSOS
DE SOFTWARE

ORGANIZA-

ORGANIZACOES COES

Mede o desempenho dos processos de software de

. 2 107 39,6 %
forma sistematica
Mede o desempenho dos processos de software de 108 40,0 %
forma eventual
Nao mede o desempenho dos processos de 55 20,4 %

software

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 270 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (78,7%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO
COM A FREQUENCIA DA MEDIGAO DO DESEMPENHO DO
PROCESSO DE SOFTWARE

. Mede o desemplenho dos
processos de software de
forma sistematica

Mede o desempenho dos

processos de software de
forma eventual

Nio mede o desempenho
dos processos de software

Figura 5-6. Distribuicao das organizagbes de acordo com a frequéncia de medicdo do desempenho do processo de software (valor percentual)./ Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009/ Nota: 270 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes (78,1%).

5.4. Revisao de Planos de Projeto, Processos e Novos Produtos

Esta questao buscou identificar se a organizagao utiliza as informagoes
obtidas com as medigoes do desempenho dos processos, bem como as advin-
das de reclamagoes dos clientes, para revisar planos de projetos e processos,
bem como para projetar novos produtos ou servigos. Ao todo foram 268
respondentes, o que representa 78,1% do total da amostra.

Percebeu-se, conforme apresentado na Tabela 5-7, que 46,3% das organizagoes
utilizam estes dados de forma sistematica para rever os planos. Ja 39,2% das organiza-
¢oes utilizam estes dados de forma eventual e 14,6% simplesmente nao utilizam.



Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

Tabela 5-7. Distribuicao das organizacoes de acordo com a utilizacao
dos dados de medicao dos processos e de reclamacdes dos clientes.

FREQUENCIA DAS REVISOES BASEADAS

QUANTIDADE DE % DAS

NA MEDICAO DOS PROCESSOS E NAS ORGANIZACOES ORGANIZACOES

RECLAMAGOES DOS CLIENTES

Realiza revisdes baseadas na medigao dos
processos e nas reclamagdes dos clientes de 124 46,3 %
forma sistematica

Realiza revisoes baseadas na medigao dos
processos e nas reclamagdes dos clientes de 105 392 %
forma eventual

Nao utiliza dados da medigdao dos processos e

- . - 39 14,6 %
das reclamagées dos clientes para revisdes

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 268 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (78,1%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO
COM A UTILIZAGAO DOS DADOS DE MEDICAO DOS PROCESSOS
E DE RECLAMAGOES DOS CLIENTES

- Realiza revisoes baseadas na

medicao dos processos e nas
reclamagoes dos clientes de
forma sistematica

Realiza revisoes baseadas na
medicdo dos processos e nas
reclamagées dos clientes de
forma eventual

Nao utiliza dados da
medicdo dos processos
e das reclamagoes dos
clientes para revisoes

Figura 5-7. Distribuigao das organizagdes de acordo com a utilizagao dos dados de medigdo dos processos e de reclamagdes
dos dlientes (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 268 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (78,1%).
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6. Qualidade dos Produtos de Sofware

Em sua edigao atual, no que se refere a Qualidade dos Produtos de
Software, a Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro buscou
identificar como estava a adogao das normas de qualidade de produto publi-
cadas pela ISO/IEC e ABNT. Neste ambito procurou identificar a utilizagao das
Normas NBR ISO/IEC 9126, NBR ISO/IEC 25000, NBR ISO/IEC 12119 e NBR
ISO/IEC 14598.

A Norma NBR ISO/IEC 9126-Parte 1:2003 (ABNT, 2003) define as carac-
teristicas da qualidade do produto de software e diretrizes para seu uso.

A familia de normas NBR ISO/IEC 14598 (Partes | a 6) trata do processo
de avaliagao de produtos de software.

A Norma NBR ISO/IEC 25000:2008 - Engenharia de software - Requisitos
e avaliagao da qualidade de produtos de software (SQuaRE) - Guia do SQuaRE,
foi publicada pela ABNT em 2008 e tem o objetivo de gradativamente substi-
tuir o conjunto de Normas NBR ISO/IEC 9126 e NBR ISO/IEC 14598 (ABNT,
2008).A familia da NBR ISO/IEC 25000 esta sendo gradativamente completada
com novas normas. Segundo (ABNT, 2009):“A meta geral da criagao da série de
Normas SQuaRE é passar a uma série logicamente organizada, aperfeicoada e
unificada que abrangera trés processos complementares: especificagao, medigao
e avaliagao dos requisitos.”

A NBR ISO/IEC 12119:1998 estabelecia os requisitos da qualidade e
testes de pacote de software. Esta Norma esta desativada pela ABNT e foi
substituida pela Norma NBR ISO/IEC 25051:2008 - Engenharia de software
- Requisitos e avaliagao da qualidade de produto de software (SQuaRE) - Re-
quisitos de qualidade de produto de software comercial de prateleira (COTYS)
e instrugoes para teste. A NBR ISO/IEC 25051:2008 estabelece: requisitos de
qualidade para produto de software comercial de prateleira (COTS); requi-
sitos para a documentacao de testes de produto de software comercial de
prateleira (COTY), incluindo requisitos de teste, guias de teste e relatorio de
teste; instrugoes para a avaliagdo de conformidade de produto de software
comercial de prateleira (COTS).

Nesta edicao da pesquisa, ainda nao tinha sido questionado o uso especi-
fico da NBR ISO/IEC 25051, mas sim da Norma anterior,a NBR ISO/IEC 121 19.

Na questao da pesquisa referente a requisitos de qualidade nao havia es-
pago para que a organizagao preenchesse informagoes adicionais, na forma de
questao aberta. Por este motivo, nao foi possivel identificar se existem outros
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métodos que a organizagao utiliza para definir requisitos de qualidade para o
produto de software. Isto nos leva a indagar se existem outros métodos, além
das normas, sendo utilizados pelas organizagdes, ou se realmente estes requi-
sitos de qualidade nao estao sendo especificados de forma alguma. Isto deixa
margem para uma investigagao mais detalhada na préxima edigao da Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro.

Os resultados obtidos sao apresentados e analisados na proxima segao
deste capitulo.

A questao abordada neste capitulo nao possui analise complementar utilizan-
do o método SERVQUAL, uma vez que este nao se aplicava a este tipo de questao.

6.1. Definicao de Requisitos de Qualidade dos Produtos de Software

Conforme foi constatado pela pesquisa, as normas de definicao de requisi-
tos de qualidade de software sao muito pouco utilizadas pelas organizagoes. Ao
todo, 273 organizagoes responderam a esta questao, o que representa 79,6% do
total de respondentes da pesquisa.

Como se pode observar na Tabela 6-1, 252 organizagoes afirmaram nao
utilizar nenhuma das normas listadas. Isto representa 89% do total de respon-
dentes da questio. E um indice elevado, considerando que a norma NBR ISO
9126 esta disponivel no Brasil e foi publicada pela ABNT desde 1996, quando
ainda era chamada de NBR [3596.

A NBR ISO/IEC 9126 é usada por 5,7% das organizagoes e ainda é a mais
conhecida dentre as Normas citadas na questao.

As demais Normas relacionadas sao utilizadas por uma pequena quantida-
de de organizagoes, como se pode observar naTabela 6-1.

Tabela 6-1. Distribuicao das organizacoes de acordo com a utilizacao
de Normas para requisitos de qualidade de software.

NORMA DE REQUISITOS DE

QUALIDADE DEFRODUTO B | o AN | xons
NBR ISO/IEC 25000 2,1 %
NBR ISO/IEC 9126 16 57 %
NBR ISO/IEC 12119 4 1,4 %
NBR ISO/IEC 14598 5 1,8 %
Nao utiliza 252 89,0 %

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 273 organizagdes respondentes, de um total de 343
organizagdes (79,6%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZACOES DE ACORDO COMA
UTILIZAGAO DE NORMAS PARA REQUISITOS DE QUALIDADE DE SOFTWARE

. NBR ISO/IEC 25000
- NER ISO/IEC 9126

10 nerisorec 12119

. NER ISO/IEC 14598

- Nio utiliza

Figura 6-1. Distribuigdo das organizagGes de acordo com a utilizagdo de Normas para requisitos de qualidade de software (valor percen-
tual)./Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./Nota (1): 273 organizagdes respondentes, de um total de 343
organizagdes (79,6%)./Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.
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1. Gestao de Pessoas

Em sua edigao atual, no que se refere a Gestao de Pessoas, a Pesquisa de
Qualidade no Setor de Software Brasileiro buscou identificar inicialmente o grau
de instrugao formal das pessoas alocadas na organizagao, bem como as certifi-
cagoes profissionais individuais em qualidade. Em seguida, buscou identificar se
a organizagao realiza avaliagoes de desempenho individual de forma regular e
quais sao os meios que ela disponibiliza para a capacitagao e atualizagao de seus
profissionais. Analisou também a presenca de mecanismos de participagao das
pessoas nos resultados da organizagao e se existe pesquisa de satisfagao dos
profissionais em relagao a empresa.

Havia espagos para que organizagao preenchesse informagoes adicionais,
na forma de questoes abertas, para diversas das questoes deste capitulo. Por
este motivo, foi possivel, por exemplo, identificar as certificagoes profissionais
adicionais presentes nas organizagoes, e que nao faziam parte da relagao inicial-
mente fornecida na questao.

Isto deixa margem para uma investigagao mais detalhada na préoxima edi-
¢ao da Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro, incluindo, possi-
velmente algumas destas certificagoes.

Os resultados obtidos sao apresentados e analisados nas proximas segoes
deste capitulo.

Algumas questoes deste capitulo possuem ainda uma analise complementar
utilizando o método SERVQUAL, que se encontra no Capitulo 9 deste trabalho.

1.1. Qualificagao das Pessoas da Organizagao

O objetivo desta questdo era o de identificar o grau de escolaridade dos
profissionais que atuam na organizagao, bem como a sua distribuicao entre as
diversas areas da empresa. Ao todo foram obtidas respostas de 25| organiza-
¢oes, o que representa 73,1% do total de respondentes da pesquisa. A questao
permitia multiplas respostas.

Como se pode observar na Tabela 7-1, o nivel de escolaridade minimo
considerado para a questao era o de Tecndlogo. Nao foi apurada a quantidade
de profissionais que atuam na organizagao e que possuem grau de escolarida-
de abaixo de Tecndlogo. Isto significa que é possivel que haja profissionais atuan-
do na empresa, que ainda estejam cursando a graduagao, e que nao tenham sido
computados na pesquisa.
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Tabela 7-1. Distribuicdo do nivel de escolaridade dos profissionais pelas
areas em que atuam nas organizagoes.

bl

°]
g
U
g
=
z
<
)
-4
(¢)

QTDE. DE
TECNOLOGOS
QTDE DE
GRADUADOS
QTDE DE
POS-GRADUADO
(LATO SENSU)
QTDE DE
MESTRES
QTDE DE
DOUTORES

>
8o
<3
cE
-
<

Engenharia e
Qualidade de 102 1442 547 222 41
Software

Marketing e
Vendas
Outras areas 7870

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota (1): 251 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (73,1%).
Nota (2): Questdo permitia maltiplas respostas.

A Figura 7-1 apresenta as informagdes referentes a quantidade de pro-
fissionais presentes nas organizagoes, considerando o nivel de escolaridade.
Para o calculo dos percentuais foi considerado o total de profissionais infor-
mado pelas organizages na questao: 20.571.

Como se pode perceber, a maior parte dos profissionais possui curso de
graduagao completo (75%). Aproximadamente 12% dos profissionais possuem
pos-graduagao lato sensu (nivel de especializagao). Profissionais com pos-gra-
duacgao stricto-sensu (mestres e doutores) representam uma pequena parcela
das organizagoes respondentes, aparecendo respectivamente com 3% e |%. Os
Tecndlogos representam 9% dos profissionais listados na questao.



DISTRIBUIGAO DOS PROFISSIONAIS QUE ATUAM
NA ORGANIZACAO PELO SEU NiVEL DE ESCOLARIDADE

. Tecndlogos
. Graduados

\ Pos-graduados
(Lato Sensu)

- Mestres

I Doutores

Figura 7-1. Distribuigdo dos profissionais que atuam na organizagao pelo seu nivel de escolaridade (valor percentual)./
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 251 organizagdes respondentes, de um total de 343
organizagdes (73,1%). Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.

A Figura 7-2 detalha como os profissionais estao alocados as areas da orga-
nizagao. Como se pode observar 33% dos profissionais atua diretamente em De-
senvolvimento e Manutencao de Software, ou seja, estao a frente da produgao de
software.Aproximadamente | 1% foram apontados como atuando em Engenharia de
Software e Qualidade de Software. Areas de apoio da organizagio, como Marketing/
Vendas e Administragao/Finangas, respondem por 5% e 7%, respectivamente.

DISTRIBUIGAO DOS PROFISSIONAIS POR
AREA DEATUACAO NA ORGANIZACAO

Engenharia e Qualidade
de Software

Desenvolvimento e
Manutencao de Software

Marketing e Vendas
Administracao e Finangas

Qutras areas

Figura 7-2. Distribuigdo dos profissionais por drea de atuagao na organizagdo (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software
Brasileiro 2009./ Nota (I): 251 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizages (73,1%)./ Nota (2): Questao permitia maltiplas respostas.
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Um percentual elevado, 44%, foi apontado como atuando em outras areas.
Isto representa quase metade dos profissionais relacionados pelos responden-
tes. Buscando compreender melhor este segmento, optou-se por analisar de
forma mais detalhada a parte aberta desta pergunta, que permitia descrever
qual seria esta outra area de atuagao. Embora algumas outras areas tenham sido
citadas, nao foi possivel fazer uma categorizagao relevante, pois os dados ficaram
muito dispersos.Algumas das areas citadas sao: engenharia, geréncia de projetos,
suporte técnico, infraestrutura, recursos humanos, help desk, entre outras.

A Figura 7-3 detalha o nivel de escolaridade das pessoas que atuam nas
areas de Engenharia de Software e Qualidade de Software da organizagao. Nes-
te segmento, embora a presenga mais forte seja de graduados (61%), é possivel
perceber a presenga de profissionais com titulo de mestre (10%) e doutor (2%).

E comum também a existéncia de profissionais com cursos de pos-graduagao
lato sensu (especializagao).

DISTRIBUICAO DO NiVEL DE ESCOLARIDADE DOS
PROFISSIONAIS QUE ATUAM EM ENGENHARIA DE SOFTWARE
E QUALIDADE DE SOFTWARE NAS ORGANIZACOES

- Tecndlogos
. Graduados

Pos-graduados
(Lato Sensu)

Figura 7-3. Distribuicao do nivel de escolaridade dos profissionais que atuam em Engenharia de Software e Qualidade de Software nas
organizagdes (valor percentual)./Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./Nota (1I): 251 organizagdes respon-
dentes, de um total de 343 organizagdes (73,1%)./Nota (2): Questao permitia maltiplas respostas.

A Figura 7-4 apresenta a distribuicao da escolaridade dos profissionais
que estao atuando diretamente na producao de software, ou seja, nas areas de
Desenvolvimento e Manutencao de software.

Como se pode observar no grafico, 64% sao profissionais graduados e
| 7% sao profissionais que possuem pos-graduagao lato sensu. Nao existem dou-
tores atuando nesta area e o percentual de mestres é também pequeno (4%).



DISTRIBUIGAO DO NIiVEL DE ESCOLARIDADE DOS
PROFISSIONAIS QUE ATUAM EM DESENVOLVIMENTO E
MANUTENCAO DE SOFTWARE NAS ORGANIZAGCOES

- Tecnologos
- Graduados

Pos-graduados
(Lato Sensu)

Figura 7-4. Distribuigdo do nivel de escolaridade dos profissionais que atuam em Desenvolvimento e Manutengdo de Software nas organi-
zagdes (valor percentual). Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 251 organizagGes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (73,1%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.

1.2. Certificagao Profissional em Qualidade

A Tabela 7-2 apresenta as certificagoes em qualidade que os profissionais
das organizagoes pesquisadas possuem. Ao todo foram 86 organizagoes res-
pondentes a esta questao, o que representa 25.1% do total. A questao permitia
respostas multiplas e ainda possuia um campo aberto para preencher outras
certificagoes em qualidade da organizagao.

A certificacao de Lead Assessor da ISO 9000 ainda é a mais comum entre
os profissionais das organizagoes respondentes (19,5%). Foram reportados ao
todo 70 avaliadores de I1SO 9000. E importante ressaltar que esta é uma certi-
ficagao nao especifica para software e o avaliador pode conduzir avaliagoes em
outras areas, como a manufatura, por exemplo.

Em seguida aparece a habilitagaio como implementador MPS.BR (14,5%).

Este € um niimero bastante expressivo, considerando que esta habilitagao foi ins-
tituida apenas em 2004.

Demais certificagoes/habilitagdes possuem presenga menor nas organiza-
¢oes pesquisadas como, por exemplo, o Avaliador Adjunto MPS.BR (3,9%), Ava-
liador Lider MPS.BR (0,8%), Certificado ASQ (0,8%), Consultor de Aquisicao
MPS.BR (0,1%). Nao foram encontrados Avaliadores CMMI (Lead Appraiser) nas
organizagoes pesquisadas.
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Tabela 7-2. Distribuicdo das certificacoes em qualidade dos
profissionais das organizacoes.

CERTIFICAGCOES QUANTIDADE % EM RELAGAO
DOS PROFISSIONAIS DE PESSOAS DO TOTAL DE
EM QUALIDADE CERTIFICADAS CERTIFICACOES
Avaliador Adjunto MPS.BR 14 3,9%
Certificacao ASQ 3 0,8%
Implementador MPS.BR 52 14,5%
Lead Assessor ISO 9001:2000 70 19,5%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 86 organizagdes respondentes, de um total de 343 organi-
zagdes (25,1%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas.

DISTRIBUICAO DAS CERTIFICAGOES
PROFISSIONAIS EM QUALIDADE DE SOFTWARE

Lead Appraiser CMMI
Consultor de Aquisicio MPS.BR
Avaliador Lider MPS.BR
Certificagio ASQ

Avaliador Adjunto MPS.BR

Implementador MPS.BR
Lead Assessor ISO 9001:2000

Outras

Figura 7-5. Distribuigo das certificagdes profissionais em Qualidade de Software (valor absoluto — quantidade de organizagdes)./ Fonte:
Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 86 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes
(25,1%)./ Nota (2): Questao permitia maltiplas respostas.

Chama a atengao nos dados apresentados nesta questao, o fato de 60,2%
das organizagoes terem afirmado possuir outras certificagoes profissionais dife-

rentes das apresentadas nas opgoes. Buscou-se entao compreender quais eram



estas certificagoes e o seu relacionamento com os aspectos da qualidade de
software. Foram entio analisadas as respostas descritivas preenchidas no espago
aberto que havia sido utilizado por 36 organizagoes.Algumas destas haviam pre-

enchido mais do que uma certificagdo no mesmo espago (respostas multiplas).

Foram entao eliminadas as respostas que nao se referiam a certificagoes, tais
como cursos introdutérios de MPS.BR e CMMI, ou a participagao em equipe de
avaliagao do MPS.BR. Restaram as respostas de 30 organizagoes, cujos resulta-
dos estao apresentados na Tabela 7-3. Buscou-se agrupar os termos com maior
frequéncia em categorias comuns ou similares.

A certificagao mais frequente, presente em 8 organizagoes, foi a de ge-
renciamento de projetos fornecida pelo PMI, a certificagago PMP — Project Mana-
gement Professional. Isto representa 19,5% das organizagoes que preencheram o
espago aberto da questao.

Em seguida aparece a certificagao em ITIL — Information Technology Infrasc-
tructure Library, com 7 organizagoes (17,1%). Nao foi especificado pelos respon-
dentes qual é o nivel da certificagao ITIL possuido pelos participantes. Infere-se
que seja o nivel inicial, que é o mais frequente no mercado.

Certificagoes em teste de software também aparecem em 6 organizagoes
(14,6%), tendo sido citada a certificagao CBTS — Certificagao Brasileira de Teste
de Software e a CTFL — Certified Tester Foundation Level.

Auditor interno da ISO 9000 aparece em 5 organizagoes (12,2%). Perce-

be-se, mais uma vez, a presenca forte da ISO 9000 nas organizagoes de software.

Tem-se ainda 3 organizagoes (7,3%) que possuem profissionais certifi-
cados em tecnologias Microsoft. Nestas, nao foram citadas quais certificagoes
especificamente sao estas.

As demais certificagoes identificadas (29,3%) nao puderam ser adequadamen-

te agrupadas em uma Unica categoria e foram mantidas como Outras Certificagoes.

Tabela 7-3. Distribuicdo das organizacées de acordo com
outras certificagcdes profissionais.

OUTRAS CERTIFICAGOES QUANTIDADE DE ORGANI-

DOS PROFISSION~AIS DAS ZAGCOES QUE CIT{-\RAM ORGI-:AN?ZA:CGES
ORGANIZACOES A CERTIFICACAO
PMP 8 19,5%
ITIL 7 17,1%
Teste de Software 6 14,6%
Auditor Interno ISO 9000 5 12,2%
Microsoft 3 7,3%
Outras certificagoes 12 29,3%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 30 organizagGes respondentes, de um total de 343 organi-
zagdes (8,7%)./ Nota (2): Questdo aberta que permitia miltiplas respostas.
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1.3. (apacitagao das Pessoas na Organizagao

A forma de capacitagao e atualizagao das pessoas da organizagao foi avaliada
por 269 organizagoes, o que representa 78,4% em relagao a amostra total de 343.
A questao permitia respostas multiplas e ainda possuia um campo aberto para
preencher outras formas utilizadas pela organizagao para promover a capacitagao
e a atualizagao do seu pessoal.

Percebe-se, conforme listado naTabela 7-4, uma grande variedade de meios
utilizados pelas organizagoes respondentes. O principal meio de capacitagao apon-
tado foi a participagao em eventos nacionais (205), seguida por acesso livre a Inter-
net (157),aquisicao de publicagoes especializadas (156) e assinatura de periddicos
especializados (137). Estas quatro categorias foram apontadas por mais de 50% das
organizagoes respondentes a questao.

Existe incentivo a realizagao de estudos avangados como pos-graduagoes
lato sensu subsidiadas (88) e nao subsidiadas (64), além do incentivo a pos-
-graduagao stricto sensu, na forma de mestrado e doutorado, com 6nus (43) e
sem onus (39).

O acesso a Internet sem restrigoes nao é pratica em todas as organiza-
¢oes, uma vez que se observa que 99 delas responderam que provém acesso a
Internet com restricoes aos seus colaboradores, entendendo esta como uma
forma de atualizagao.

Apenas 6 organiza¢oes afirmaram que nao adotam nenhuma forma de
atualizacao e capacitagao do pessoal.

Como havia um niimero importante de organizagoes (52) que haviam
preenchido o campo aberto para insercao de outras formas de capacitagao,
optou-se por analisar detalhadamente as respostas espontaneas.

Obteve-se um total de 49 respostas validas, das quais 32 referiam-se ao
uso de treinamentos internos e/ou externos especificos. Também foram encon-
tradas 5 organizagdes que possuem incentivo a certificagao. Outras respostas
isoladas nao puderam ser agrupadas em uma Unica categoria e incluem o uso de
meios como: workshops, webcasts, reunides técnicas, grupos de estudo, plano
individual de desenvolvimento, interagao com fornecedores, bechmarking e até
mesmo horario flexivel para estudantes.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.



Tabela 7-4. Distribuicdo das organizacdes de acordo com a forma utili-
zada para promover a capacitacdo e atualizacdao do pessoal.

FORMA UTILIZADA PARA PROMOVER
A CAPACITACAO E ATUALIZAGCAO DO
PESSOAL DA ORGANIZACAO

QUANTIDADE DE % DAS ORGANIZA-
ORGANIZACOES COES

Acesso livre a Internet 157 58,4%

Assinatura de periodicos especializados 137 50,9%
I T

Lr;es:tis\;omascuubrss}zisode Pés-graduagao lato 64 23.8%
I

Incentivo a mestrado / doutorado com onus 43 16,0%
) I T

Participagao em eventos nacionais 205 76,2%
N TR T

Nio adota formas de promover a 6 22%

caiacitaiio do iessoal

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 269 organizagdes respondentes, de um
total de 343 organizagdes (78,4%)./ Nota (2): Questao permitia miltiplas respostas./ Nota(3): O percentual foi calculado
por item, em relagdo ao total de respondentes.
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A FORMA
UTILIZADA PARA PROMOVER A CAPACITAGCAO E ATUALIZAGAO DO PESSOAL

Participagio em eventos nacionais
Acesso livre a Internet
Aquisicio de publicagoes especializadas
Assinatura de periddicos especializados
Acesso com restrigdes a Internet i
Incentivo a cursos de Pos-graduacao lato Sensu
Participagio eventos internacionais
Educagio a distincia
Incentivo a cursos de Pos-graduagio lato sensu sem
Outras
Incentivo a mestrado/doutorado com onus
Incentivo a mestrado/doutorado sem énus

MNio adota

\

Figura 7-6. Distribuicao das organizagdes de acordo com a forma utilizada para promover a capacitagio e atualizagao do pessoal (valor
absoluto — quantidade de organizagdes)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 269 organiza-
¢Oes respondentes, de um total de 343 organizagdes (78,4%)./ Nota (2): Questdo permitia multiplas respostas.

1.4. Avaliagao de Desempenho das Pessoas da Organizagao

A periodicidade da avaliagao de desempenho das pessoas da organizagao
foi respondida por 260 organizagdes, o que representa 75,8% do total de res-
pondentes da pesquisa.

Como se pode observar na Tabela 7-5 e também na Figura 7-7,a avaliagao
de desempenho do pessoal € feita de forma sistematica em 33,5% das organi-
zagoes e de forma eventual em 48,5%. Apenas 18,1% das organizagoes afirmam
nao realizar avaliagoes de desempenho.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.



Tabela 7-5. Distribuicdo das organizacées de acordo com a frequéncia
da avaliacao de desempenho do pessoal da organizacio.

FREQUENCIA DA REALIZAGAO DE

AVALIAGCAO DE DESEMEPENHO DO %ijiéx-lzlll;ingDSE ORGAANII);:C()ES
PESSOAL DA ORGANIZAGAO

Realiza avaliagao dt.e dese,n}penho do 87 33.5%
pessoal de forma sistematica
Reali liagao de d ho d

ealiza avaliagdo de desempenho do 126 48.5%
pessoal de forma eventual
Na li liagdo de d ho d

do realiza avaliagdo de desempenho do 47 18.1%
pessoal

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 260 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (75,8%).

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A FREQUENCIA
DA AVALIAGAO DE DESEMPENHO DO PESSOAL DA ORGANIZAGAO

Realiza avaliacao de
desempenho do pessoal
de forma sistematica

Realiza avaliagio de
desempenho do pessoal
de forma eventual

Nio realiza avaliagao de
desempenho do pessoal

Figura 7-1. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a frequéncia da avaliagdo de desempenho do pessoal da organizagao (valor
percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 260 organizagdes respondentes, de um total de
343 organizagdes (75,8%).
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1.5. Participagao das Pessoas nos Resultados da Organizagao

A forma de participagao das pessoas nos resultados da organizagao foi
avaliada por 264 organizagoes, o que representa 76,9% em relagao a amostra
total de 343.A questdo permitia respostas multiplas e ainda possuia um campo
aberto para preencher outras formas utilizadas pela organizagao para promover
a participagao nos resultados.

Conforme se pode observar os resultados mapeados na Tabela 7-6, a
maior parte das organizagoes respondentes adota a forma de bonus e premia-
¢oes (104). Em seguida, é utilizada a forma de percentual sobre as vendas (72) e
participagao nos lucros (65).

Poucas organizagoes apontaram o uso das formas de participagio como
gratificagao anual (26) e como participagao acionaria (17).

Existe um numero relativamente alto de organizagdes que nao adota ne-
nhuma forma de participagao nos resultados, representado por 83 organizagoes
(31,4% das respondentes a questao). No campo de respostas abertas, para as
organizagoes se manifestarem quanto a outras formas de participagao nos resul-
tados, foram inseridas: remuneragao variavel, subsidio universitario, premiagao
por mérito, entre outras.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

Tabela 7-6. Distribuicdo das organizac6es de acordo com a forma
de participacdo do pessoal nos resultados.

FORMA DE PARTICIPACAO NOS QUANTIDADE DE % DAS
RESULTADOS DA ORGANIZAGCAO ORGANIZACOES ORGANIZACOES
Bonus / premiagoes 104 39,4%
Gratificagao anual 26 9,8%
Participagao nos lucros 65 24,6%
Nio adota participagdo nos resultados 83 31,4%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 264 organizagGes respondentes, de um total
de 343 organizagdes (76,9%)./ Nota (2): Questdo permitia miltiplas respostas./ Nota(3): O percentual foi calculado por
item, em relagdo ao total de respondentes.



DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM
A FORMA DE PARTICIPAGAO DO PESSOAL NOS RESULTADOS

Bonus/Premiagdes

Nao adota

Percentual sobre vendas
Participacao nos lucros
Convengao coletiva de trabalho
Gratificagao anual

Participagio acionaria

Outras |

Figura 7-8. Distribuicdo das organizagdes de acordo com a forma de participagdo do pessoal nos resultados (valor absoluto — quantida-
de de organizagdes)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 264 organizagdes respondentes, de
um total de 343 organizacdes (76,9%)./ Nota (2): Questao permitia maltiplas respostas.

1.6. Pesquisa de Satisfagao das Pessoas da Organizagao

A periodicidade da pesquisa de satisfagao das pessoas da organizagao foi
respondida por 34| organizagdes, o que representa 99,4% do total de respon-
dentes da pesquisa.

Como se pode observar naTabela 7-7 e também na Figura 7-9, a avaliagao
da satisfagao das pessoas da organizagao é realizada de forma sistematica em
apenas 16,4% das organizagoes e de forma eventual em 40,2% delas.

Um percentual elevado, 43,4%, afirma que nao realizada pesquisa de satis-
facdo interna.

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.
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Tabela 7-7. Distribuicdo das organizacées de acordo com a frequéncia
da pesquisa de satisfacdo do pessoal da organizacdo.

FREQUENCIA DA REALIZACAO DE QUANTIDADE DE % DAS

PESQUISA DE SATISFAGAO DAS PESSOAS = X
DA ORGANIZACAO ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Reallz.a pesquisa de satisfagao do pessoal da 137 40.2%
organizagao de forma eventual

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./
Nota: 341 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizages (99,4%).

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A FREQUENCIA
DA PESQUISA DE SATISFAGAO DO PESSOAL DA ORGANIZACAO

. Realiza pesquisa de satisfagao
do pessoal da organizagio de
forma sistematica

Realiza pesquisa de
satisfagido do pessoal

da organizagao de forma
eventual

Nao realiza pesquisa de
satisfagdo do pessoal
da organizagio

Figura 7-9. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a frequéncia da pesquisa de satisfagdo do pessoal da organizagao.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 341 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (99,4%).
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8. Relacionamento com Clientes

A edigao atual da pesquisa buscou identificar a forma como as organiza-
¢oes trabalham o seu relacionamento com o cliente, analisando aspectos como:
o estabelecimento de canais para obter as expectativas e as necessidades dos
clientes e usuarios, as estruturas disponibilizadas para atendimento ao cliente e,
por fim, a forma de avaliagao e tratamento das solicitagoes dos clientes.

Algumas questoes deste capitulo possuem ainda uma analise complementar
utilizando o método SERVQUAL, que se encontra no Capitulo 9 deste trabalho.

8.1. Expectativas e/ou Necessidades dos Usuarios e Clientes

A periodicidade da identificagdo das expectativas e/ou necessidades dos
usuarios e clientes da organizagao foi respondida por 27| organizagSes, o que
representa 79,0% do total de respondentes da pesquisa.

Como se pode observar na Tabela 8-1 e também na Figura 8-1, a identifi-
cagao das expectativas e/ou necessidades dos usuarios e clientes da organizagao
é realizada de forma sistematica em 57,9% das organizagoes e de forma eventual
em 37,3% delas.

Um percentual bem baixo de organizagoes afirma que nao realiza identifi-
cagao das expectativas e/ou necessidades dos usuarios e clientes (4,8%).

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

Tabela 8-1. Distribuicdo das organizacées de acordo com a
frequéncia da identificacdo das necessidades e/ou expectativas
dos usuarios e clientes.

FREQUENCIA DA IDENTIFICACAO DAS
EXPECTATIVAS OU NECESSIDADES DOS
USUARIOS E CLIENTES

Realiza identificagdo de necessidades
e/ou expectativas de clientes e 101 37,30 %
usuarios de forma eventual

QUANTIDADE DE % DAS
ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
Nota: 271 organizagdes respondentes, de um total de 343 organizagdes (79,0%).
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DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM A FREQUENCIA
DA IDENTIFICACAO DAS EXPECTATIVAS OU NECESSIDADES DOS CLIENTES

Realiza identificagio de
necessidades efou expectativas
de clientes e usudrios de
forma sistematica

Realiza identificagio de
necessidades e/ou expectativas
de clientes e usuarios de
forma eventual

Nio realiza identificagio de
necessidades e/ou expectativas
de clientes e usuarios

Figura 8-1. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a frequéncia da identificagdo das necessidades e/ou expectativas dos usuarios e
dlientes (valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 271 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (79,0%)./ Nota (2): valores arredondados,

8.2. Estruturas para Atendimento ao Cliente

Esta parte da pesquisa dedicou-se a analisar as estruturas para atendimen-
to ao cliente e recebimento de sugestoes e resolugao de problemas mantidos
pela organizagao no relacionamento com o cliente.A questao permitia multiplas
escolhas e possuia um espago aberto para o registro de outras formas de aten-
dimento ao cliente.

Conforme se pode observar na Tabela 8-2 e também na Figura 8-2, a es-
trutura utilizada por 82,0% ¢é o suporte técnico, seguida pelas visitas periodicas
ao cliente (75,0%), suporte remoto via Internet (68.8%) e suporte remoto via
telefone / Help Desk (68,0%).

O uso de CRM é menos frequente nas organizagoes pesquisadas (39%),
assim como a presenga de Call Centers (31,3%).

Apenas 2,2% das organizagoes afirmam nao possuir um sistema de atendimen-
to ao cliente.

Foram identificadas 32 organiza¢oes que afirmaram utilizar outras formas
de atendimento ao cliente. Dentre estas, foram citadas: email, gerente de contas,
central de servicos ITIL, entre outras.



Tabela 8-2. Distribuicdo das organizacoes de acordo com a estrutura
disponibilizada para atendimento ao cliente.

ESTRUTURA DISPONIBILIZADA PARA QUANTIDADE DE % DAS
ATENDIMENTO AO CLIENTE ORGANIZAGCOES ORGANIZAGCOES
Central de atendimento (Call Center) 85 31,3%
Suporte remoto via Internet 187 68,8%
Suporte técnico 223 82,0%
Nao ha estrutura para atendimento ao cliente 6 2,2%

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (I): 272 organizagGes respondentes, de um total de 343
organizagdes (79,3%/./ Nota (2): Questao permitia milltiplas respostas.

DISTRIBUICAO DAS ORGANIZAGOES DE ACORDO COM
A ESTRUTURA DISPONIBILIZADA PARA ATENDIMENTO DO CLIENTE

Suporte técnico ||

Visitas periodicas a clientes

Suporte remoto via Internet

Suporte remoto via telefone (Ex.: Help desk)

Sistema CRM (Gestio de Relacionamento ao Cliente)
Central de atendimento (Call Center)

Outras estruturas

MNio ha estrutura para atendimento ao cliente

Figura 8-2. Distribuigdo das organizagdes de acordo com a estrutura disponibilizada para atendimento ao cliente (valor absoluto — quan-
tidade de organizagdes), / Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota (1): 272 organizagdes respondentes,
de um total de 343 organizagdes (79,3%)./ Nota (2): Questao permitia mdltiplas respostas.
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8.3. Avaliagao e Tratamento da Satisfacao de Clientes e Usuarios

A periodicidade da avaliagao e tratamento da satisfagado dos usuarios e
clientes da organizagao foi respondida por 34| organizagdes, o que representa
99,4% do total de respondentes da pesquisa.

Como se pode observar na Tabela 8-3 e também na Figura 8-3, a identifi-
cagao das expectativas e/ou necessidades dos usuarios e clientes da organizagao
é realizada de forma sistematica em 57,9% das organizagoes e de forma eventual
em 37,3% delas.

Um percentual bem baixo de organizagoes afirma que nao realiza identifi-
cagao das expectativas e/ou necessidades dos usudrios e clientes (4,8%).

Esta questao possui uma interpretagao complementar pelo método SER-
VQUAL que se encontra descrita no Capitulo 9.

Tabela 8-3. Distribuicdo das organizacées de acordo com a frequéncia
da pesquisa de satisfacdao de clientes e usuarios.

FREQUENCIA DA REALIZAGAO DE
PESQUISA DE SATISFAGAO DOS
CLIENTES E USUARIOS

QUANTIDADE DE % DAS

ORGANIZACOES ORGANIZACOES

Realiza pesquisa de satisfacao de clientes e

A . A 116 34,0 %
usudrios de forma sistematica
Rea!lz.a pesquisa de satisfagdo de clientes e 135 39.6 %
usuarios de forma eventual
Naio realiza pesquisa de satisfagdo de 90 264 %

clientes e usuarios

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009. Nota: 341 organizagGes respondentes, de um total de 343 organizagdes (99,4%).

DISTRIBUIGAO DAS ORGANIZAGCOES DE ACORDO COM A FREQUENCIA
DA PESQUISA DE SATISFACAO DE CLIENTES E USUARIOS

Realiza pesquisa de
satisfacdo de clientes e
usudrios de forma sistematica

Realiza pesquisa de
satisfagdo de clientes e
usudrios de forma eventual

Nio realiza pesquisa de
satisfagdo de clientes e
usudrios

Figura 8-3. Distribuicao das organizagdes de acordo com a frequéncia da pesquisa de satisfagao de clientes e usudrios
(valor percentual)./ Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009./ Nota: 341 organizagdes
respondentes, de um total de 343 organizagdes (99,4%).
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9. Diagnostico pelo Método SERVQUAL

Visando oferecer uma analise complementar acerca dos dados apresenta-
dos na Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009, foi introdu-
zido o diagnéstico utilizando o método SERVQUAL (Service Quality Gap Analysis).
Este método é bastante utilizado para avaliagdes na area de servicos e oferece
igualmente suporte para analises adicionais em outras areas de atividade (PARA-
SURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1991).

O método SERVQUAL foi inicialmente concebido por pesquisadores da
area de marketing, que visavam identificar “a distancia entre a expectativa de ex-
celéncia dos consumidores e sua percepgao real do servico prestado, de forma
que os provedores destes servicos pudessem compreender, tanto as expectati-
vas dos clientes e sua percepgao sobre servigos especificos, quanto as melhorias
de qualidade ao longo do tempo. Ele também ajuda a focar elementos especifi-

cos do servigo que requeiram melhorias e oportunidades de treinamento para
o pessoal.” (PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1988).

9.1. Principios do método SERVQUAL

A elaboragao de uma pesquisa utilizando o método SERVQUAL deve con-
siderar como principio a idéia de comparar o desempenho de uma empresa com
o nivel maximo desejado (ideal) e com o nivel minimo aceitavel na percepgao
do avaliador pesquisado. Desta forma, o entrevistado compara o nivel real perce-
bido por ele, com o nivel minimo aceitavel e com o maximo desejado, niveis estes
que foram fixados por ele mesmo. Portanto, uma vez que diversos avaliadores te-
nham emitido graus na escala de | a 9 para cada item avaliado, tém-se trés valores
médios para cada um destes itens: um para o nivel minimo aceitavel (NmA), um
para o nivel maximo desejado (NmD) e um para o nivel real percebido (NP).

O intervalo compreendido entre a média do nivel minimo aceitavel (NmA)
e a média do nivel maximo desejado (NmD) é denominado de faixa de tolerdncia,
ou seja, compreende valores que sao percebidos pelo avaliador como sendo
aceitaveis para o desempenho daquele indicador. Quando o valor da média do
nivel real percebido situa-se na faixa de tolerancia significa que a qualidade do
servigo esta boa, melhorando a medida que se aproxima do limite superior, ou
seja, do nivel maximo desejado.

Quando um item situa-se fora da faixa de tolerancia, para baixo, indica
que aquele item é percebido como nao satisfatorio, ou seja, oferece menos do
que o esperado pelo publico avaliador. Itens abaixo da faixa de tolerancia exigem
providéncias imediatas.
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Esse modelo considera, ainda, atributos que podem ser levados em consi-
deragao quando se tem um instrumento de pesquisa extenso, ou seja, muitos itens
a serem avaliados. Estes atributos sao denominados de dimensoes da qualidade.

As dimensoes usualmente consideradas nas pesquisas SERVQUAL sao
(PARASURAMAN; BERRY; ZEITHAML, 1990):

* Tangibilidade: refere-se a apresentagao externa, equipamento, infraes-
trutura, pessoal e materiais em geral;

» Confiabilidade: refere-se a confianga no desempenho e a capacidade
de executar o servigo com presteza;

* Competéncia e eficiéncia: refere-se a capacidade de atender bem e
prontamente os usuarios;

* Seguranga e garantia: refere-se a receptividade, cortesia e preparo téc-
nico das pessoas, bem como a sua capacidade de transmitir credibili-
dade e confianca;

* Empatia: refere-se a atencao individualizada que as pessoas da organi-
zagao e seus dirigentes oferecem aos usuarios do servigo.

Os itens do instrumento de pesquisa devem ser elaborados de acordo
com as dimensoes, que podem variar em nimero e forma conforme seja o servi-
¢o ou produto avaliado.

9.2. Definicao do método SERVQUAL para a pesquisa

Conforme citado no inicio deste trabalho, o instrumento utilizado para
coleta de dados da Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009
foi uma evolugao dos questionarios utilizados em anos anteriores, refinado por
meio da avaliagao criteriosa de especialistas do setor de software, composta por
membros do PBQP de Software.

Em seguida, como forma de possibilitar uma andlise comparativa mais apu-
rada, este instrumento de pesquisa foi complementado pelos especialistas em
estatistica, introduzindo-se entao as questoes de apoio para a utilizagao do mé-
todo SERVQUAL, conforme apresentado na Tabela 9-1.



Tabela 9-1. Questoes do método SERVQUAL inseridas na pesquisa.

TOPICO DA PESQUISA | QUESTAO DA PESQUISA

4.01 - A organizagio
elabora plano estratégico,
plano de negédcios ou plano

Gestdao Empresarial

de agao?

QUESTAO SERVQUAL

4.01.1 - Faca a sua avaliagiao de

I a 9, marcando no quadrado
correspondente a nota que
represente sua opiniao sobre a
afirmagao “A organizacio elabora
plano estratégico, plano de negécios
ou plano de a¢do”, marcando o
minimo que voceé julga aceitavel, o
maximo (ideal) desejado e o nivel
percebido (real) na sua empresa
(sq_4_01_1)

4.01.02 - As metas ou
diretrizes incluidas no
plano sao gerenciadas pela
organizagao!

Gestdao Empresarial

4.01.02.1 — Faga a sua avaliagao
de | a 9 marcando no quadrado
correspondente a nota que
represente sua opiniao sobre a
afirmacdo “Metas ou diretrizes para
a qualidade e produtividade sao
incluidas nos planos”, marcando o
minimo que voceé julga aceitavel, o
maximo (ideal) desejado e o nivel
percebido (real) na sua empresa
(sq_4_01_02_1)
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TOPICO DA PESQUISA | QUESTAO DA PESQUISA

QUESTAO SERVQUAL

5.04 - A organizagao utiliza
dados de medigSes ou de
reclamagdes / sugestoes

Qualidade dos na revisao de planos de

Processos de Software  projetos, processos e/ou
na especificacdo de novos
produtos e servigos de
software

5.04.1 - Faga a sua avaliagao de

| a 9 marcando no quadrado
correspondente a nota que
represente sua opiniao sobre

a afirmagdo “A organizagao

utiliza dados de medigdes ou de
reclamages / sugestoes na revisao
de planos de projetos, processos
e/ou na especificagao de novos
produtos e servigos de software”,
marcando o minimo que vocé julga
aceitavel, o maximo (ideal) desejado
e o nivel percebido (real) na sua
empresa (sq_5_04_1)

7.04 - E feita avaliacio de
Gestido de Pessoas desempenho das pessoas da
organizagao?

7.04.1 - Faga a sua avaliagdo de
| a9 marcando no quadrado
correspondente a nota que
represente sua opiniao sobre

a afirmacio “E feita avaliacio
de desempenho das pessoas da
organizagao”, marcando o minimo
que vocé julga aceitavel, o maximo
(ideal) desejado e o nivel percebido
(real) na sua empresa (sq_7_04_1)




TOPICO DA PESQUISA | QUESTAO DA PESQUISA

8.0l - A organizagao

identifica expectativas

e ou necessidades dos

usuarios e clientes em
Relacionamento com relagao ao desenvolvimento
Clientes de novos produtos de

software e aprimoramento

dos produtos de

software atualmente

comercializados?

QUESTAO SERVQUAL

8.01.1 - Faga a sua avaliagdo de

| a9 marcando no quadrado
correspondente a nota que
represente sua opiniao sobre a
afirmagdo “A organizacao identifica
expectativas e ou necessidades dos
usuarios e clientes em relagao ao
desenvolvimento de novos produtos
de software e aprimoramento dos
produtos de software atualmente
comercializados”, marcando o
minimo que voceé julga aceitavel, o
maximo (ideal) desejado e o nivel
percebido (real) na sua empresa
(sq_8_01_1)

9.3. Analise dos Resultados obtidos pelo método SERVQUAL

A Tabela 9-2 apresenta os resultados obtidos para as respostas as ques-
toes do método SERVQUALL. Foram calculadas as médias de cada um dos niveis
informados, para cada uma das questoes SERVQUAL: Nivel Minimo Aceitavel
(NmA), Nivel Maximo Desejavel (NmD) e Nivel Percebido (NP).A

Conforme se pode perceber,dos | | itens pesquisados, 7 encontram-se den-
tro da faixa de tolerancia, ou seja, a organizagao realiza de forma aceitavel aquele
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aspecto. No entanto, embora estejam dentro da faixa de tolerancia, encontram-se
muito préximos do Nivel Minimo Aceitavel (NmA). Sao itens que requerem uma
analise mais aprofundada por parte das organizagoes, pois ainda nao requerem
agao urgente, mas merecem alguma preocupagao.

Estes itens referem-se a elaboragao do plano estratégico, plano de negocios
e planos de agao; inser¢ao de metas ou diretrizes para a qualidade e produtivida-
des nestes planos; utilizagao de dados provenientes de reclamagoes/sugestoes para
revisao de planos; formas adotadas para promover a capacitagao ou atualizagao
das pessoas da organizagao; forma de participagao nos resultados da organizagao;
identificagao das expectativas e necessidades dos clientes e usuarios; e, finalmente,
avaliacdo e tratamento da satisfacao de clientes e usuarios.

Dos | | itens pesquisados pelo método SERVQUAL, 4 encontram-se abai-
xo da faixa de tolerancia, ou seja, requerem agao imediata. Eles se encontram em
negrito na Tabela 9-2.

O primeiro item que requer providéncias urgentes das organizagoes diz
respeito a Gestao Empresarial e aponta para a deficiéncia em gerenciar as metas
e diretrizes relativas a qualidade e produtividade que sao inseridas nos planos
estratégicos, de negocios e de agao das organizagoes. Percebe-se que estas metas
sao incluidas, no entanto, a organizagao nao as gerencia ao longo do tempo. Este
item é o que apresenta maior distancia entre o Nivel Minimo Aceitavel e o Nivel
Percebido na organizagao e merece atengao das organizagoes.

O segundo item que requer providéncias refere-se a Qualidade de Pro-
cessos de Software e aponta para a deficiéncia em medir o desempenho dos
processos de software. Embora a distancia entre o Nivel Minimo Aceitavel e o
Nivel Percebido nao seja muito grande, este é um fator fundamental para a im-
plementagao, acompanhamento e sustentagao das melhorias de processos nas
organizagoes de software.

Os outros dois itens avaliados como abaixo do aceitavel pelas organiza-
coes referem-se a Gestao de Pessoas e apontam para a deficiéncia em realizar
avaliagoes de desempenho dos profissionais e para a deficiéncia em realizar
pesquisas internas para avaliar a satisfagdo dos profissionais em relagao a orga-
nizagao. Ambos aspectos nao possuem uma diferenga tao grande entre o Nivel
Minimo Aceitavel e o Nivel Percebido, no entanto denotam que as organizagoes
ainda precisam investir mais nos canais de comunicagao com o seu pessoal in-
terno. Aparentemente, existe alguma dificuldade em prover feedback para os
profissionais (avaliagio de desempenho) e também em receber feedback dos
profissionais (avaliagao de satisfagao em relagao a empresa).

Este resultado em relacao a Gestao de Pessoas € coerente com o observa-
do entre os itens considerados de desempenho satisfatorio, pois, dentre estes o
que se encontra mais préoximo do limite minimo, conforme se observa na Tabela



9-2, é o que se refere as formas adotadas pela organizagao para promover a capa-
citagao e atualizagao de seus profissionais.

Existe, claramente, uma boa oportunidade de melhoria para as organiza-
¢oes no que se refere aos seus processos de Gestao de Pessoas.

Tabela 9-2. Valores médios por item, obtidos na analise SERVQUAL.

QUESTAO
SERVQUAL

4.01.01 - Metas ou

QUESTAO DA PESQUISA NmA NmD RESULTADO

diretrizes para a qualidade e Dentro da
sq_4 01 01 | es para 2 qtlalida 55504 80116 56512 Faixade
produtividade sio incluidas nos P
Tolerancia
planos?
- Abaixo do
sq_5 03_| 503 -Aorganizagiomede o o\ 071 77341 50202 Minimo
desempenho dos processos? .o
Aceitavel

7.03 - Formas adotadas para
romover a capacitagao ou Dentro da
sq_7_03_| promover a capacitac 52953 80833 58088 Faixade
atualizagao das pessoas na Al
- Tolerancia
organizagdo
g oo de paspagio Derero da
sq_7_05_| g participac 48502 7,5830 48852 Faixa de
das pessoas nos seus Al
Tolerancia

resultados?
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8.01 - A organizacio identifica
expectativas e ou necessidades
dos usudrios e clientes em

relacdo ao desenvolvimento de Dc.antro da
sq_8 OI_1I 56525 82154 6,1589  Faixa de
novos produtos de software e Al
Tolerancia

aprimoramento dos produtos
de software atualmente
comercializados?

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

DIAGNOSTICO PELO METODO SERVQUAL

4.01 — A organizagio elabora
plano estratégico, plano de 4.01.01 — Metas ou diretrizes
negécios ou plano de agio? para a qualidade e produtividade
sdo incluidas nos planos!

8.03 _sf); grgin'mT_l;io avalia e trata
a satisfagdo de clientes e usuarios? 40100~ AS et o dirstias
incllmdas no plg.n? sdo gerenciadas
8.01 — A organizagio identifica Sl

expectativas ou necessidades dos

usudrios e clientes em relagio ao
desenvolvimento de novos produtos

de software e aprimoramento dos... T —

o desempenho dos processos?

7.06 — E realizada pesquisa de
satisfagdo das pessoas da organizagio?

5.04 — A organizagdo utiliza dados .
de mediges ou de reclamagdes/sugestdes
na revisao de planos de projetos,

7.05 — A organizagio adota alguma
processos e/ou na especificagao de novos...

forma de participagao das
pessoas nos seus resultados?

7.04 - E feita avaliagio de desempenho das

7.03 — Formas adotadas para
pessoas da organizagio! 4

NmA promover a capacitagao ou atualizagio
- das pessoas na organizagio
NP

. NmD

Figura 9-1. Diagndstico pelo método SERVQUAL — Visdo Radar.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.



DISTRIBUICAO DAS MEDIAS DOS NiVEIS DE
CADA ITEM ANALISADO PELO METODO
SERVQUAL

- NmD Itens avaliados pelo método SERVQUAL

Figura 9-2. Distribuicao das médias dos niveis de cada item analisado pelo método SERVQUAL.
Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ATabela 9-3 apresenta a média geral das organizagdes, incluindo todos os
itens pesquisados pelo método SERVQUAL. Como se pode observar, a média
geral do Nivel Percebido (NP) ficou em torno de 5,22, muito préxima do Nivel
Minimo Aceitavel (NmA) que ficou em torno de 5,17. O Nivel Maximo Desejado
(NmD) é bem superior e sua média foi de cerca de 7,87.

Tabela 9-3. Média geral das organizacées, utilizando o
método SERVQUAL.

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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Anexo |
Organizagdes Respondentes da Pesquisa

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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REGIAO NORTE

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ORGANIZAGAO CIDADE n PAGINA WEB OU E-MAIL

CONDADOS Manaus wwwcondados net

GOOD TECH SOLUTIONS Manaus www.goodtechsolutions.com

ICON SOLUCOES E CONSULTORIA Manaus www.iconsolucoes.com

SOLVETECH SERVICOS DE

TECNOLOGIA Manaus AM www.solvetech.com.br
_--—
COSANPA Belém www.cosanpa.pa.gov.br
_--—
EXODUS SISTEMAS Belém www.exodussistemas.com.br
_--—
QR CONSULTORIA Belém www.grconsult.com.br
_--—
SOFTAM Belém www.softam.com.br

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.



REGIAO NORDESTE

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ORGANIZACAO CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL
AVANSYS TECNOLOGIA Salvador www.avansys.com.br
—--—
GRANTECNOLOGIA Salvador www.granti.com.br
—--_
INSIX SOLUCOES Salvador www.insix.com.br
_-l_
MEDICWARE SISTEMAS Salvador www.medicware.com.br
—--—
PRODEB Salvador www.prodeb.ba.gov.br
—--_
SYSDESIGN Salvador www.sysdesign.com.br
—--_
APTOOLS Fortaleza WWW.aptools.com.br
—--—
IVIA Fortaleza www.ivia.com.br
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ORGANIZAGCAO CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL

INTEQ Fortaleza www.inteq.com.br

SOFTIUM Fortaleza www.softium.com.br

ITCG Campina www.paqtc.org.br
Grande Paq &

PHOEBUS Jodo Pessoa www.phoebus.com.br

SIMPLESTEC Jodo Pessoa www.simplestec.com.br

EMPRESA DE FORMENTO Recife WWW.berconsultoria.com.br

FITec Recife www.fitec.org.br

NCTI Recife www.ncti.com.br

SILICONREEF Recife www.siliconreef.com.br

ARPNET TECNOLOGIA Teresina www.arpnet.biz

INFOX Aracaju www.infox.com.br

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.



SUDESTE

.

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ORGANIZACAO

ALDABRA

CONEXO

(N

ACC INFORMATICA
ARTE INFORMATICA
ATTEST INFORMATICA
AURUS SOFTWARE
BYSAT LTDA
CABTEC

CADSOFT

CASA DE SOFTWARE
CIENTEC

EMPRESA |

CIDADE

Serra
Vitéria
Vitoria

Uberlandia
Belo Horizonte
Belo Horizonte

Nova Lima
Belo Horizonte
Belo Horizonte
Belo Horizonte
Belo Horizonte

Vigosa

Belo Horizonte

UF

ES

ES

ES

PAGINA WEB OU E-MAIL

www.aldabra.com.br
www.conexops.com.br
www.csiway.com.br
www.acc.com.br
www.arteinfo.com.br
www.attest.com.br
www.aurus-software.com.br
www.bysat.com.br
www.cabtec.com.br
www.cadsoft.com.br
www.casasoft.com.br
www.cientec.net

www.empresal.com.br
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ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

ETEG Belo Horizonte www.eteg.com.br

G&M SOLUCOES Uberlandia www.gmsolucoes.com.br

GLOBALVALUE Nova Lima www.globalvalue.com.br

JABIL Betim www.jabil.com

LANDIX SISTEMAS LTDA Uberlandia www.landix.com.br

MOTORSOFT Belo Horizonte www.motorsoft.com.br

PD CASE Nova Lima www.pdcase.com.br

PPV INFORMATICA Belo Horizonte www.inclusaomusical.com.br

SQUADRA Belo Horizonte www.squadra.com.br

TECHBIZ Nova Lima www.techbiz.com.br

TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO MULT SERVICES

USS - TECNOLOGIA EM

Belo Horizonte www.grupomult.com.br

INFORMATICA Belo Horizonte www.mysky.com.br
ATHENAS CONSULTORIA E Rio d www.athenassoftware.com.
INFORMATICA io de Janeiro br



ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

EMBRIA INFORMATICA Rio de Janeiro www.embria.com.br

INFORMAL Rio de Janeiro www.informal.com.br

M.l. MONTREAL Rio das Flores www.montreal.com.br

PMCI Rio de Janeiro www.pmci.com.br

R.G.INFORMATICA Bom Jardim www.rgweb.com.br

RIOPRO Rio de Janeiro www.riopro.com.br

TEMA Rio de Janeiro www.temasistemas.com.br

ADEKZ Sdo Carlos www.adekz.com

AIFM Sao Carlos www.aifm.org.br

ANCORA TECNOLOGIA Araraquara www.ancora.inf.br

ARECO Valinhos www.areco.com.br

ASR CONSULTORIA Mogi das Cruzes www.asrconsultoria.com.br

Mirassol www.ats.com.br
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ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

BLUETEC Campinas www.bluetec.com.br

BRQ IT SERVICES Sao Paulo www.brq.com

CHIP SHOP Sdo Paulo www.mintternet.com

CIS ELETRONICA Sdo Paulo www.cis.com.br

CONSINCO Ribeirdo Preto www.consinco.com.br

DANYSOFT Ribeirdo Preto www.danysoft.net

DIA SYSTEM Jaboticabal www.diasystem.com.br

ELOPLUS Santo André www.eloplus.com

EQUITRON Sao Carlos www.equitron.com.br

EVOLBE Sdo Paulo www.evolbe.com.br

G4 SOLUTIONS Sao Paulo www.g4solutions.com.br

GPTI Sao Paulo www.gpti.com.br

HEURYS Ribeirao Preto www.heurys.com.br



ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

14PRO Sao Paulo www.i4pro.com.br

INFORMA Séo José do Rio
Preto

INPE Sao José dos
Campos

ITAUTEC S.A. - GRUPO ITAUTEC S3o Paulo www.itautec.com

S3o Paulo www.k2m.com.br

Sao José do Rio
Preto

LABSOFT Jundiaf www.labsoft.com.br

LOGIC Limeira www.logicsp.com.br

MARKANTY Planalto Paulista www.markanty.com.br

MERCADI Guararema www.mercadi.com.br

MM OPTICS Sao Carlos www.mmo.com.br

OMNIA S3o Paulo www.omniatec.com.br

OCI SISTEMAS CORPORATIVOS Campinas www.oci.com.br

www.inpe.br

www.kpconsulting.com.br
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ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

P.A.SCOPETTO NETO Praia Grande www.flowsys.com.br

PROGRAMMER'S Campinas Www.programmers.com.br

RAMO SISTEMAS DIGITAIS LTDA S3o Paulo www.ramo.com.br

RSI INFORMATICA S3o Paulo www.rsinet.com.br

SAMSUNG - SIDI Campinas www.sidi.org.br

Araraquara www.shx.com.br

SIGNA Sao Paulo www.signainfo.com.br

SMARAPD Ribeirao Preto www.smarapd.com.br

SOFTWARE EXPRESS Sio Paulo wwwsoftwareexpress com.

SST it SOLUTIONS Campinas www.sstnet.com.br

SUPERA Ribeirao Preto www.superanet.com.br

SYSPEC Jardinopolis www.syspec.com.br

TEDESCO Sao Paulo www.tedesco.inf.br

Sao Paulo www.tgs.com.br



ORGANIZAGAO CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

TTI do BRASIL Ribeirdo Preto www.ttinteractive.com

USP — UNIVERSIDADE DE SAO

PAULO Sao Paulo www.usp.br
VENTURUS Campinas www.venturus.org.br

Sao José do Rio

WEBPLUS INFORMATICA
Preto

SP www.webplus.com.br

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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REGIAO SUL

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ORGANIZAGOES CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL

ACeC Sdo José dos Pinhais PR www.acc.inf.br

ALAC SISTEMAS Campo Mourio PR www.makito.com.br

ATUAL SISTEMAS Maringa PR www.atualcs.com.br

BEMATECH Sao José dos Pinhais PR www.bematech.com.br

CERPROSOFT Maringa PR www.cerprosoft.com.br

CITS Curitiba PR www.cits.br

CONSYSTEM Londrina PR www.consystem.com.br

DAYSOFT Curitiba PR www.daysoft.com.br

DINFO INFORMATICA LTDA. Curitiba PR www.dinfo.com.br

ESAT Curitiba PR www.esat.com.br

FBITS Curitiba PR www.fbits.com.br



ORGANIZAGCOES CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

GCLTECNOLOGIAE

Curitiba

INFORMACAO
GUENKA Londrina www.guenka.com.br
__
INSULA Maring4 PR www.insula.com.br
KANKEL Cumba PR wwwlankeicombr
KMM Ponta Grossa PR
LCTEC Cuba PR wwwhoecorgbr
LANDIS GYR Curitiba PR www.landisgyr.com.br
(LEONRGeCAMPOS  FranciscoBekdo PR wwwieosofecombr
LOGIC Foz do Iguagu PR
WME Pwhes PR wwwlimesccombr
MANNESOFT Curitiba PR www.mannesoft.com.br
OMEGA  swmaMaa
POSITIVO INFORMATICA Curitiba PR WWW‘P°Siti"°il’)‘:°rmati°a'c°m'
PROCES Mg e TPOSSURTEGen:
PRODUSYS Maringa PR www.produsys.com.br
PUBLSOFT  Maing PR wwwpublioficombr
SIEMENS Curitiba PR www.siemens.com.br/
enterprise
SORARGETAO  Gwiba R wwsohrcomr
SYSMAR Maringa PR Www.sysmar.com.br
TECHRESUT  Cudba PR wwwsechreslccombr
TECNOSPEED Maringa PR www.tecnospeed.com.br

UNIMED DO ESTADO DO

PARANA Curitiba PR www.unimed.com.br
VISIONNAIRE Curitiba PR www.visionnaire.com.br

ACAO SISTEMAS DE
IFORMATICA LTDA

ALFASIG Passo Fundo RS www.alfasig.com.br

COMUNICARE Porto Alegre RS

Porto Alegre RS www.acaosis.com.br
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ORGANIZAGCOES CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL

CRITERIUM Porto Alegre www.criterium.com.br

DEFFERRARI Novo Hamburgo www.defferrari.com.br

ELEVATA Santa Maria www.elevata.com.br

ENDEEPER Porto Alegre www.endeeper.com

E-SALES Porto Alegre www.esales.com.br

GLOBUS Porto Alegre www.globus.com.br

GRUPO CONECTT Porto Alegre www.conectt.com.br

KENTA Porto Alegre www.kenta.com.br

PERSONA Porto Alegre WWww.personasystem.com

POLISTECNOLOGIA Sao Leopoldo www.polistecnologia.com.br

SICON Santa Maria www.sicon.inf.br

TECNOSISTEMAS Bento Gongalves www.tecnosistemas.com.br

4S INFORMATICA Florianépolis www.4s.com.br

ATMC Florianépolis www.atmc.com.br

BORESTE Florianopolis www.boreste.com

DELSOFT Rio do Sul SC www.delsoftsistemas.com.br

DHW Engenharia e

Reiresenta iio Florianopolis www.dhw.eng.br
EXTERSOFT Florianépolis www.extersoft.com.br



ORGANIZAGCOES CIDADE PAGINA WEB OU E-MAIL

GOLDEN HORN Florianopolis www.goldenhorn.com.br

Joinville SC www.gticonsultoria.com.br

Florianopolis www.i3g.org.br

JEXPERTS Florianopolis www.jexperts.com.br

KOMTOP Florianopolis www.komtop.com

ONCAST Florianopolis www.oncast.com.br

POLIGRAPH Florianopolis www.poligraph.com.br

S&C TECNOLOGIA DE

INFORMACAO Brusque - www.secsolucoes.com.br
owes e e ey
SENIOR SISTEMAS LTDA Blumenau www.senior.com.br
—_-—
TRACEBACK Florianopolis www.traceback.com.br
_—-—
VIRTOS Florianopolis www.virtos.com.br

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.
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REGIAO CENTRO-OESTE

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

ORGANIZACGES CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL
CENIN Brasilia www.camara.gov.br
CYBERNET Brasilia www.cybinfo.com.br
GOVERNANCE Brasil cechnol b
TECHNOLOGY rasilia www.governancetechnology.com.br

Brasilia www.iti.com.br
MEDWARE Guara ll www.medware.com.br
Brasilia www.osm.com.br



ORGANIZAGCOES CIDADE UF PAGINA WEB OU E-MAIL

SERPRO Brasilia Www.serpro.gov.br

Taguatinga www.ucb.br

Goiania www.cisnet.com.br

LG INFORMATICA Aparecida de
Goiania

PRODATA INFORMATICA Goiania www.prodata.inf.br

Fonte: Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileiro 2009.

www.lg.com.br
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Anexo 2

Organizagdes que Colaboraram com a Pesquisa

7

AC AT E

ASSOCIAGAO CATARINENSE DE EMPRESAS DE TECNOLOGIA — ACATE

Rua Lauro Linhares, 589 - 3° Andar
Florianopolis — SC — 88.036-001
Telefone: (48) 2107-2700
www.acate.com.br

ASSESPR

I & N A

ASSOCIAGRO DAS EMPRESAS BRASILEIRAS DE SOFTWARE E SERVICOS DE
INFORMATICA

Presidente: Ruben Delgado

SRTVS — Quadra 701, Bloco A, salas 829/83 |
Ed. Centro Empresarial Brasilia

70340-907 - Brasilia - DF

Tel: (61) 4501-8301

E-mail: contato@assespro.org.br
www.assespro.org.br

SOFTEX
EXCELLENCE IN SOFTWARE

ASSOCIAGAO PARA PROMOCAQ DA EXCELENCIA DO
SOFTWARE BRASILEIRO — SOFTEX

Diretor Executivo:Arnaldo Bacha

Pesquisadora Colaboradora:Virginia Costa Duarte
Estrada Telebras/Unicamp, km 0.97

Cidade Universitaria

13081-970 - Campinas — SP

Caixa Postal 6123

Telefone: (19) 3287-7060 - FAX: (19) 3287-7150
www.softex.br

NSr

A VY Consuironi £ assessonia em
QUALIDADE
www.asrconsultoria.com.br

ASR CONSULTORIA E ASSESSORIA EM QUALIDADE

Diretor: Renato Luiz Della Volpe

Rua Vergueiro, 2087 - Conj. 101

Cidade Universitaria

04101-000- Sao Paulo - SP

Caixa Postal 6123

Telefone: (11) 5087-8810 - FAX: (1 1) 5087-8810
www.asrconsultoria.com.br

PONTIFICIA UNIVERSIDADE CATOLICA DO PARANA
AGENCIA PUC — CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACRO

Diretor da Agéncia: Luiz Marcio Spinosa
Pesquisadora Responsavel: Sheila Reinehr
Rua Imaculada Conceigio, | |55

Campus Curitiba

Curitiba — Parana — 80.215-901

Telefone: (41) 3271-1515

Www.pucpr.br




Anexo 3
PBQP de software

PROGRAMA BRASILEIRO DA QUALIDADE E PRODUTIVIDADE EM SOFTWARE

PBQP

Software

COORDENAGAO GERAL

Kival Chaves Weber

Estrada Unicamp/Telebras Km 0,97
Cidade Universitaria

13083-970 - Campinas - SP
Telefone: (19) 9764-9341

Email: kival_weber @ yahoo.com.br

COORDENAGAO DE PROJETOS
E INDICADORES

Diva da Silva Marinho

Ministério da Ciéncia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Informatica
Esplanada dos Ministérios, Bloco E,
3° andar, sala 324

70067-900 - Brasilia - DF

Telefone: (61) 317-7967

Email: diva@ mct.gov.br
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Anexo 4
Formulario Eletronico da Pesquisa

Todas as empresas que estavam cadastradas na base de dados do MCT,
cujas informagdes continham um endereco de email valido, receberam uma
mensagem eletronica convidando a participar da pesquisa. Nesta mensagem, as
organizagoes receberam um usuario (login) e uma senha para acesso ao formu-
lario eletronico.

Ao inserir o enderego eletronico (www.mct.gov.br/pgs), a organizagao
recebia a seguinte tela de boas vindas:

Bem wvinda.

Ministério da Ciéncia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Informatica

o

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

ek et e

Principal O Ministério da Ciéncia & Tecnologia - MCT convida sus organizecéo & participar da 7% edigdo da Pesquisa
"Qualidade no Setor de Software Brasileiro”. Desde 1993, o MCT, por intermédic da Seoetaria de Politica de
Informatica - SEPIN, no 8mbito do Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade em Software - PEQP-
Software, realiza pericdicaments essa pesquisa, cuja Ultima edigdo coomeu em 2001,

Entrar na Pesguisa

Paor meio da analise dos dados coletados € possivel mapear a evolugdo da qualidade nas empresas brasileiras de
software e servigos de Tl, com objetivo de direcionar as agies dos agentes responsaveis pela formulagio
execucdo das politicas plblicas para o setor de software e servigos de Tl no Brasil. Els &, portants, um importants
instrumento de acompanhamento e controle da E\ralu;é'u da melhcria de processos, produtos e servigos de Tl no
Fais.

Em sua edigdo 2009, a Pesquisa de Qualidade no Setor de Software Brasileire visa atualizar dados sobre o setor,
buscando, mais uma vez, retratar com fidelidade os indicadores de qualidade da indlstria de software 2 servigos
de Tl no Brasil.

Contamos com a participagdo de sua organizacio e agrad pela colaboragdo. R nos que néo havera
divulgagio de dados e ou informagdo de forma individuslizads, sssegurando, sssim, o completo sigilo guanto &s
informa 9525 de sua organiza l;é'a. Adicicnalmente, os dados formnecidos serfo utilizades exclusivamente para
realizagéc da Pesquisa e ndo serdo armazenados apos tal uso.

Augusto Gadelha
Secretaric de Politica de Informatica

Ministéric da Ciéncia e Tecnologia

109 Pesquisa de Qualidade e Produtividade em Software 2009

Cléncia e Tecnologia

Ao logar-se, a organizagao recebia o formulario eletronico no formato de
“abas” a serem preenchidas com cada um dos temas abordados pela pesquisa,
conforme sequéncia de telas apresentadas a seguir.



As informagoes preenchidas pelas organizagoes foram armazenadas na
base de dados do MCT e utilizadas para a geracao dos dados agregados apre-
sentados neste relatorio.

Atividades da Organizagao

Ministéria da Ciéncia e Tecnologia
cretaria de Politica de Infonmatica

-1 Ny

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

T i et

Trocar Senha 0. Filtro 1% I::Ientifinal;é‘a 2 C-arauteliz,a?éc 3. Caracterizacio 4, Gestdo
_ da Organizagac da Organizagdo do Software Empresarial
Pesquisa [
Sair 5. Qualidade 8. Qualidade 7. Gestdo 8. Relacicnamento 3. Responsavel
dos Processos dos Produtos de Pesscas cem Clientes Preenchimento
Filtro

Atividade(s) da organizacdo relacionada(s) a software:

I:‘ Desenvolve software para uso praprio

Desenvolve pacote de software {Commercial of the Shelf - COTS) {Software
comercialmente disponivel e pronto para uso).

Customiza ou modifica parcialmente o software (Modified off the Shelf - MOTS)
{Software modificivel: o fornecedor estad disponivel para realizar modificacdes nas
funcionalidades do produts, segundo os requisitos do cliente].

Ive software sob encomenda {Partially to Fully Developed - FD) {Software
ido para atender os requisitos especificos de um cliente].

e software embarcado (Embedded / bundled software) (Software

ido para funcionar em outros equipamentos, exceto computadores].

E distribuidora ou editora de software de terceiros.

Faz localizagdo de software para mercado interno ou externo (Processo que permite
tornar um produto apropriado & cultura, lingua e convengdes técnicas de um
mercado alve, em que ele sera vendido e usadc].

O @O O

Mo realiza nenhuma das atividades apresentadas nas opgdes acima.

- Salvar ” b 4 Desfazer
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|dentificagao da Organizagao

Ministériaoda Ciénclia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Infoemdatica

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

T e e

Principal = 5
0. Fitiro 1. Identificacio 2. Caracterizac3o 3. Caracterizagdo 4. Gestdo
da Organizacdo da Organizacdo do Software Emprasarial
Pesquisa M o ¢ z ¢
Sair 5. Qualidade 6. Qualidade 7. Gestio 8. Relacionamento 9. Responsavel
dos Processos dos Produtos de Pessoas com Clientes Preenchimento

1. Indentificacdo da Empresa
Razdo Sodial:

Nome Fantasia:

CNPJ:

Endereco:

Bairra:

UF: PR =
CEP:

Cidade:

Telefones: ou
Fax:

Pagina Internet:

Ano de Fundacdo:

Inicio de Atividades em TI:

| & Salvar " X pesfazer ‘
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Caracterizagao da Organizagao

T .

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

—— e | ——

Principal
Trocar Senha
Pasquisa
Sair

0. Filtro 1. Identificacdo 2. Caraclerizacao 3. Caraclenzacao 4. Gestio
da Organizacs dad do Softwara Emprasarial
5. Qualidade 6. Qualidade 7. Gestdo 8. Relac 9. Resp
dos Procassos dos Produtos de Pessoas com Clientes Preenchimento

2. Caractenzacdo da Organizagdo
2.01 Origem do capital controlador da organizacéo
O capital da sua organizagio &:
01 ® Privado. Qual a participagdo na compaosigdo?
01.1 Nacienal: 100 %

01.2 Estrangeira: 0 %

Publico.
0z
Capital cantrolader 4 aquela que & titular de uma participagic no capital social que the sssagura & maicria
das valas & qua, portanto, possui dirsitcs parmanantes de alegar cs ad) adores & de praponds nas
dalibaracias ig, ainds que ndo swarca agts dirsilo, da-ga das bldi, eu nalss £2

abstendo da votar.

Origam do capilal controfador: O capilal controlador & nacicnal quando esid sob litularideds direta ou
indireta de pessoas fisicas ou juridicas residentes e domiciliadas no pais. O capital cantrolador & estrangeire
quando estd sob titularidade direta ou indireta de pessoas fisicas ou Juridicas domicifigdas fore do pais.

2.02 Tipo de arganizacdo
Sua organizagdo €:
01 @ Independente. (Vi para a pergunta 2.07)

02 | Parte integrante de um grupo.
Crganizaclc controladora 4 aquela que axarca, dirats cu indiratamants, o podar (axarcide nas trds ditimas
assambidias ordindriss) da alagar 8 maioris dos administradoras & da pragpondarar nas dalibaracias sooisis
de outra(s) sociedade(s).

COrganizagdo controlada € aguala na qual a controladora possul, direta ou indiretamente (por meilo de outra
controlada), gdo permanente de eleger & maioria dos ady dores e de pregenderar nas
deliberacie \ais.

Organizacio gada € aguels na qual a investidara participa com pelo menos 10% do seu capital, sem
cantrald-a,

Caso 0 ano de fundagdo coincida com ¢ ano de inicio da participagao do capital controlador, va
para questdo, 2.07.

2.07 Pessonas da forca de trabalho da organizacio em dezembro de 2008
) Tipo do Vinculo _|_Ndmero de Pessoas
Sécios, dirigentes e pessoal regular ou permanente

Na propria

organizacio Pessoas com contratos temporanos

Prestando servigos em outra organizacies

2
o
|Bolsistas e estagidrios 0
0

Total |2

2.08 A organizacdo apropriou receita proveniente da comercializacao de produtes ou serviges
de software em 2008 ?

01 @ sim
02 N&o apropriou receita espacifica
03 ) N3o teve receita proveniente de software

04 ) Ndo teve receita de qualquer natureza (vé para perg. 2.12)
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Caracterizagao da Organizagao (continuagao)

2.09 Receita anual da organizacio em 2008
Observe a diferenca de moedas para cada mercado

Categorias MResrca_do Interno Mergaﬁo Externo
|Software sob encomenda 10000 o
| |Pacote de software - _tl — _o:
|Customizado (1] o
g Embarcado 20000 o
t Distribuic3o e editoracdo 0 o
s I Localizagdo 0 0
F 2 - Outssureing (] 0
t Consultoria & projeto 0 o
2 isténcia técnica 0 0
g Treinamento 0 o
i Produtos 0 0
3 servicos relacionados o 0
Outros servicos de T1 B | o
1l'.7n.l:ﬂ:m produtos e servigos exceto TI 0 [+]
Receita bruta total da organizagdo | R$ 30.000.000,00 Uss 0,00
[Receita liquida total da organizasao RSO uss o
Caso haja receita proveniente da comercializacio de soft no d (produtos ou
servigos), responda as questdes 2.9.01 e 2.9,02. Caso contrdrio, vd para gquestdo 2.10.
2.09.01 Qual a distribuicdo percentual do valor da céo de no mercado
externo?

Regides de destino _ Regites de destino %
América do Norte (exceto EUA) 0,00 Europa (exceto Unido Européia) 0,00
Estados Unidos 0,00 Unido Européia 0,00

do Sul { iy | 0,00 Aifrica 0,00
Marcosul 0,00 Asia @ Oceania (exceto China) 0,00
América Central e Caribe 0,00 China 0,00
Total no Mercado Externo 0%

2.09.2 Como se deu a da da izacdo no !

01 [ Através de matriz ou filial no exterior ou escritério de representac3o préprio no exterior
02 £ comercializacio via Internet

oz 0
04 7] produto embareado em equipamenta do cliente

05 [ Feiras de Tecnologia da Infarmacdo

06 I consércio de empresas

07 [ aquisicio da organizacdo por empresas internacionais
08 [ parcerias com empresas intemacionais

09 [ outras. Especifique: |

ap ikantey no




Caracterizagao da Organizagao (continuagao)

o1 @
02 ©
03 ©
04 ©
05 ©
05 ©

211

comercializacio
2006, 2007 ou 20087

Até 20%

de 21% a 40%
de 41% a 60%
de 61% a 80%
de 81% a 100%

2.10 Qual o percentual da receita de software da organizacido em 2008, obtida a partir da
de produtos de software e/ou servicos relacionados, lancados nos anos de

N&o jalizou produtos langados em 2006, 2007 ou 2008

izagao quanto  p

Pedidos de registro de software
Software registrado

Cotoperias _(juntoso

de dor com providéncias ja tomadas pela
iedade intelectual até dezembro de 2008:

il
INPI) Extmaiog

A i d

Patentes aprovadas

Licenci

ol o|lo o o

de tecnologia registrados

ollojla|al all

| o sanar || X pestazer |
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Caracterizacao do Software

Ministério da Cliéncia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Infosmatica

.

Qualidade no Setor Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

Principal

Trocar Sanha 0 Fiitro 1. lgantificacio 2 Caractenzacio 3, Caracterizacio 4. Gastio

Pesquisa “ da Organizacio da Organizagdo do Software Empresarial

Sair 5. Qualidade 6. Qualicage 7. Gestdo 8. Relac i aR dvel
dos Processos daos Produtos d& Pess0as com Clientes Preenchimento

3. Caractenzagdo do Software
3.01 Qual(is) o(s) tipo(s) de produto de software desenvolvido(s) no Brasil pela
organizacao?
o1 & Administragdo de recursos humanos
o2 [ Administragdo de servigos
03 @ aAdministracdo escolar
04 [ administragdo de hospitalar
05 [l administrac3o de juridica
06 [T administracdo - outros

07 [Fl agrenegécio

08 [ automacdo comercial

09 [l automacdo de escritérios

10 [Z) automagdo bancdria e/ou financeira
11 [ automagdo industrial

1

(X}

[ automagdo predial

13 [ automac3o - outros

14 ] comércio eletrénico

15 [ computacdo gréfica

16 [ comunicacio de dados

17 [ contabilidade

18 [ e-business

19 £ e-government

20 [ educacdio & distancia

21 [ Ferramenta / Ambiente de desenvolvimento de software
22 [ Geoprocessamento

23 [ Gerendador de bance de dados

24 [ Gerenciador de redaes

25 Gestdo da quahdade

26 L) Gestdo de conteudo

27 [ Gestdo de documentos

28 [ Gestdio de conhecimento

29 [ Gestdo do relaconamento com o ciiente - CRM
30 O Gestdo integrada - ERP

31 [ Jogos

32 L Pdgina Web
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Caracterizagao do Software (continuagao)

33 [0 Planilha eletrénica / processador de texto

34 [T processador de imagens

35 [0 Seguranga e protedo de dados

36 [ servigos de mensagens

37 [ simulac3o e modelagem

38 [0 1v Digital

39 [ utilitdrios

40 [ outros. Especifique:| |

41 2 N30 desenvolve software

3.02 Indique a(s) drea(s) de atuacao dos principais clientes da organizacao em 20087

1 - Governo .

Pr L fi a segui Z-Iridaﬁvaﬂriv_a_a o

quadro: grivﬁag;emo + Iniciativa Du::p &mém:%’%g
1 2 3

01 © © © agropecudria/ Agronegécio

02 & @ © Arquitetura

03 & © © sancdrio

04 @ @ © Comérao

05 © @ © Dpireito/ Juridico

06 @ © @ Educagdo

07 @ © © Energia

08 @& @ @ Engenharia

09 @ © © Entretenimento

10 @ @ @ Financeiro

11 ® © O mndostria

12 © © © Meio Ambiente

13 @ @ @ Midia Jornais, revistas, ridio, televisio)

14O © © saide

15 @ @ @ Servigos

16 © @ © Tecnologia da informacSo/comunicaco

17 @ @ O Telecomunicagdes

18 & © © Transportes

19 © @ @ Turismo

20 @ @ £ Outras. Especif |
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Gestao Empresarial

Ministério da Ciéncla e Tecnologia

Secnetaria de Politica de Infosma

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

ot et

Principal
Trocar Senha
Pesquisa
Sair

0. Filtro 1. ldentificagdio 2 Caracterizagio 3. Caractenizacdo 4. Gestdo
da O izac3 da Org. 30 do Software Empresarial
5. Quali 8.0 7. Gestdo 8. Relac 9. Resp
dos Processos dos Produtos de Pessoas com Clientes Preenchimento

4, Gestdo empresarial

4.01A izagdo elab plano estratégice, plano de negdcios ou plano de agio?
01 © sim, de forma sistematica

02 2 Sim, eventualmente

03 Nao

4.01.1 Faca a sua avaliacao de 1 a 9 marcando no gquadrado correspondente a nota gue
represente sua opinido sobre a afirmacdo “A organizacdo elabora plano estratégico, plano de
negdcios ou plano de acdn”, marcando o minimo que vocé julga aceitavel, o maximo (ideal)
desejado ¢ o nivel percebido (real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitavel: 1 © 2 © 3 O 4 @ 5s D 6 O 7 0 8 9
Nivel Maximo Desejdvel: | @ 2 © 3 4 506 7@ 8809
Nivel Percebido: 19 2030405060 70889

4.02 Mo gerenciamento da organizacdo, guem orienta acies especificas de gestao da
qualidade de processos e produtos de software?

01 ' alta administragio
0z Gerénoia especifica

03 Estd distnbuido pelas geréncias

04 Consultoria externa

05 ) Outros. Ezpecfique:

06 ) N3o hd uma onientacdo espedifica para a gestdo pela qualidade

4.03 Que critérios de lidade sua or o a na selecdo de terceiros para
contratacdo de servicos de d L1 to e tencdo de By

01 £ certificacio 150 9000

02 O avaliagio MPS.BR publicada. Nivel:
oz O Avaliagde CMMI publicada. Nivel:
os B Outras. Especifique:

05 O nEo exige

06 £l ndo contrata servipos de desenvolvimento & manutengdo de software

- Salvar “ K pesfazer
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Qualidade dos Processos

- .

Ministério da Ciéncia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Infosmatica

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

- L —

Principal
Trocar Senha
Pesquisa
Sair

0. Filtro 1. Identificacio 2. Caraclerizagio 3. Caraclerzacao 4. Gesldo

da O ca da O ¢io do P
5. Qualidad 6. 7. Gestio & Relad B R aval
dos Processos dos Produtos dePessoas com Clientes Preenchimento

5.Qualidade dos Processos de Software

5.01 Margue a situacio em gue se encontra o processo de certificacdo/avaliacio da gualidade
de processos de software da organizacio.

Dupis cligue desmarca uma opgdo marcada

01 © Certificacdo [SO9001. Més /ano da certificacdo 1SO9001: /
01 - i = G
1509001 02 ©) 150 2001 em processo de certificacdo nos proximes 3 meses.
{65
03 ) 150 2001 em implementagdo visando certificagdo nos proximos 15
meses.

01 O Avaliagdo CMMI publicada.

Nivel: 1 2 3 4 5.
Més /ano da avaliacdo: Fi (vigéncia de 3 anos).
02 -rCM!-ll 02 O CMMI em processo de avahiagdo nos proximos 3 meses.
-
. Nivel: 1 2 3 4 3

03 © CMMI em implementacdo visando avaliacdo nos préximos 15 meses,

Nivel: 1 2 3 4 5

01 ' Avaliagdo MPS.BR publicada.
Nivel: a B e D E F G.
Més fano da avaliagao: I (vigéncia de 2 anos).

03 - MP5.BR 02 ! MPS.BR em processo de avaliacio nos proximos 3 meses.
i
Nivel: 4 B C D E F G

03 .} MPS.BR em implementagdo visando avahagdo nos proximos 15 meses.
Nivel: A B D E F G

Especifique a certificacdo obtida, més/ano da avaliacdo e respectivo prazo de
04 - _Olftfas validade ou se esta em processo de avahagdo.
pr

(*) Envie para MCT/SEPIN cépia do certificado ou atestado que comprove a avaliacio

5.02 Margue a (s) métrica (s) que a organizacdo utiliza para esti ot ho de projeto de
software.

01 I Linhas de cadigo (LOC)

02 [ pontos por Funcdo (Function Points)

03 [T} Pontos por Fungdo Cheios (Full Function Points)

&

04 Pontos por Caso de Uso (Use Case Points)

C

05 Outras. Especifique:

o8 [ Nio utiliza
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Qualidade dos Processos (continuagao)

5.03 A organizacao mede o desempenho dos processos?

01 © Sim, de forma sistemética

02 O Sim, eventualmente

03 O Nao

5.03.1 Faca a sua avaliado de 1 a 9 marcando no quadrado correspondente a nota que
represente sua opinido sobre a afirmacéo “A organizagdo mede o desempenho dos processos”,

marcando o minimo que vocé julga aceitével, o méximo (ideal) desejado e o nivel percebido
(real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitavel: 1 © 20 3040506070809 0
Nivel Maximo Desejdvel: 1 © 2030 405060708090
Nivel Percebido: 1003040500700 90
5.04 A organizacéo utiliza dados de medicGes ou de reclamaces / sugestdes na reviso de

planos de projetos, processos e/ou na especificacdo de novos produtos e servigos de
software?

01 © Sim, de forma sistemética
02 O Sim, eventuaimente

03 O nio

5.04.1 Faca a sua avaliagdo de 1 a 9 marcando no quadrado correspondente a nota que
represente sua opinido sobre a afirmacdo "A organizacdo utiliza dados de medicGes ou de
reclamacdes / sugestdes na revisao de planos de projetos, processos e/ou na especificaco
de novos produtos e servicos de software", marcando o minimo que vocé julga aceitavel, o
méximo (ideal) desejado e o nivel percebido (real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitdvel: 10 2030 405060708090
Nivel Méximo Desejével: 1 © 2030 405060703090
Nivel Percebido: 10203040506070380490

 Salvar x Desfazer
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Qualidade dos Produtos

L

2 ologia
Secretaria de Politica de Infosmdtica

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

i s

Principal
Trocar Senha
Pesquisa
Sair

0. Fillro 1. Identificacao 2. Caradlerizacio 3. Caracterizacao 4. Gesldo

da O c3 da Or (= do Softy Emprasarial
5. Qualigade 6. Qualidade 7. Gestao 8. Relacionamento 9. Responsavel
dos Processos dos Produtos de Pessoas com Clientes Preenchimento

6. Qualidade dos Produtos de Software

6.01 Que normas sua organizagdo utiliza para definir requi

software?
=
|

vl
i

i

de lidade de prod de
NER ISO/IEC 25000

NER ISO/IEC 9126

NER ISO/IEC 12119

NER ISO/IEC 14598

N3o ubhza

o savar | X pestazer

175



Gestao de Pessoas

Ministériada Ciéncia e Tecnologia
Secretaria de Politica de Infosmitica

e _ =

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

s

Principal = = =
Trocar Senha 0. Fittro 1. Identificagdo 2. Caractenizacdo 3. Caracterzagdo 4. Gestdo
5 da Organizacso da Organizacio do Software Empresanal
Pesquisa W
Sair 5. Quslidade 6. Qualidads 7. Gestio 8 1 2 avel
dos Processos dos Produtos de Pessoas com Clienles Preenchimento

7. Gestdo de Pessoas

7.01 Nimero de na organizacio em d bro de 2008 de acordo com a drea de
atuacio
1 Pos-
Areas de Aluagao na organizagiao Doutor Mestre, graduade |Graduado Tecndlogo
| | | lato sensu |
Engenharia e Qualidade de Scoftware 4 1] 5 1] 1]
Desenvolvimento e Manutengdo de Software | 4 Q 5 5 0
Marketing & Vendas 4 0 5 (1} 0
Administracdo e Finangas 4 ] 5 Q 0
Outras areas, Espedfigue:
4 o 5 120 240
Total da organizacao 20 i) 25 120 240
7.02 NG de p na organizacio em d bro de 2008 com "certificacio em
qualidade”
Certificacio em qualidade | Quantidade
Certificacdo ASQ 1]

Lead Assessor IS0 9001:2000
Lead Appraiser CMMI
Implementador MPS.BR
Avahador Adjunto MPS.BR
Avahador Lider MPS.BR
Consultor de AquisicSo MPS.BR
Outras. Especifique: undefined

olo oo |0 |0 | oo

Total da organizacdo

7.03 Formas adotadas para promover a capacitacdo ou atualizacio das pessoas na
organizagao.

01 ) Acesso livre & Internet

02 El acesso com restrighes & Internet

03 [ aquisigio de publicagbes especializadas

04 [ assinatura de periddicos especializados

os O Educagdo a distanoa

06 [ Incentivo a mestrado / doutorado com 8nus

07 [ Incentivo a mestrado / doutorado sem nus

08 [ Incentivo a cursos de Pés-graduagdo lato sensu sem subsidio
09 Ll Incentive a cursos de Pds-graduagao lato sensu subsidiado

10 Participacio em eventos nacionais

11 B Participagdo eventos internaconais
12 [ outras. Especifique:

13 [ 3o adota
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Gestao de Pessoas (continuagao)

7.05 A organizacho adota alguma forma de participacio das nos seus resultados?

o1 O Bonus / premiagdes

02 £ convencdo coletiva de trabalho
03 [ Gratificagdo anual

04 [ particpacdo acionana

05 B participaco nos lucros

06 [ percentual sobre vendas

07 [ outras. Especifique: |

oe F n3o adota
7.03.1 Faca a sua avaliacho de 1 a 9 jo no quadrado c a nota que
represente sua opinido sobre a a0 "Formas adotad a anacﬁacﬁo ou
atualizacao das pessoas na organizacao”, marcando o minhm Ilue vocé julga aceitavel, o

aximo (ideal) di & o nivel p bid (real) na sua empresa.

NivelMinimo Aceitdvel: 1@ 20 32 40 52 6 70 8B 9O
NivelM3ximoDesejdvel: 1 & 28 3D 40 50 60 70 80 0D
Nivel Percebido: 1020 30 40 5060 70 80920

7.04 E feita avaliagao de desempenho das pessoas da organizacao?
01 O sim, de forma sistematica
02 © sim, eventualmente

03 © N&o avalia

7.04.1 Faca a sua liaciode 1a 9 jo no {rad i a nota gque
represente sua opinido sobre a afi “£ feita liacdo de di ho das
organizacao”, marcando o minimo que vocé julga acei o imo (ideal) desejado e o

nivel percebido (real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitavel: 10 2@ 30 40 5060 70 80 90
NivelMaximoDesejdvel: 1 & 28 30 48 50 60 70 80 s ®

Nivel Percebido: 10 2© 30 ¢s® 5060 7050 90

7.05.1 Faca a sua avaliacio de 1 a 9 marcando no quadrado correspondente a nota que
represente sua opinido sobre a afirmacdo "A organizacio adota alguma forma de nnrﬂdwﬂo
dasmsonsmssens resultados”, marcando o minimo que vocé julga aceitavel, 0 maximo
{ideal) desejado e o nivel p bid (real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitdvel: 1 ® 2@ 30 40 50 @ 70 g g @

Nivel Mdximo Desejdvel: 1 @ 2@ 30 40 50 s© 70 g0 o O

Nivel Percebido: 180 280 3@ 405060 78 g® o ®

7.06 E realizad isa de satisfacio das da izaca

01 © sim, de forma sistematica
02 © sim, eventualmente

03 © Nio avalia

7.06.1 Faca a sua liagdode 12 9 do no quadrad i a nota que
represente sua opinido sobre a afi cho “E realiz adl isa de satisfacho das pessoas da
organizacio”, marcando o minimo que \moe julga aceluvel. o maximo (ideal) desejado e o
nivel percdﬁdn {real) na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitdvel: 1@ 2@ 30 40 s@ g® 70 g ¢ @

Nivel Mdximo Desejdvel: 1 @ 2@ 38 98 50 6@ 780 g@ o©

Nivel Percebido: 19320 30 40 5060 700 g0

| osahar | % pestazer |
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Relacionamento com Clientes

dérioda Chdnc » Tecnologia
Secretaria de Politica deinfoomdtica

Qualidade no Setor de Software
Brasileiro: Pesquisa 2009

—————— s ——

Principal
Trocar Senha
Pesquisa
Sair

0. Fittro 1. igentificagdo 2 Caracterizagdo 3. Caracterizacio 4 Gestdo

da Org ¢a da Org (20 do P
5 Qualidad 6.0 7 Gestia 8 U 2R |
dos Processos dos Produtos de Pessoas com Clientes Preenchimento

8. Relacdonamento com os Chentes
B.01 A organizacao identifica expectativas e ou necessidades dos usuarios e clientes em
relal;,an ao desenvolvimento de novos produtos de e apri dos produtos de
tualmente comercializados?

01 © sim, de forma sistematica
0z Sim, eventualmente

03 4 NEo denbfica

8.01.1 Faca a sua avaliacio de 1 a 9 marcandao no quadrado correspondente a nota que
represente sua opinido sobre a afirmacao "A amennzacao ldent:ﬂca expectativas e ou
necesmdades dus usudarios e clientes em mlumo ao de novos prod de

re @ aprimor dos prod de re atuak comercializados”, marcando
a minimo que vocé julga n:eilbupl o maximo (ideal) desejado e o nivel percebido (real) na
sua empresa.

Nivel Minimo Aceitdvel: 1 02030405060 7080 0

Nivel Maximo Desejavel: 1 28030405060 708009

Nivel Percebido: 122030405060 70300

8.02 Quais as estruturas para i ao cliente, recebi de tées e resolucho
de p pela or izaclo no relach com o cliente?

01 [T central de atendimento (Call Center)

02 O sistema crRm {Gest3o de Relacionamento ao Cliente)
03 O suporte técnico

04 [ suporte remota via Internet

os O Suporta remoto via telefone (Hot Line, Help deck; atc.)
06 I wvisitas periddicas a dlientes

07 1 outras estruturas. Especifique:

08 [ Nio ha estrutura para tal

B.03 A organizacao avalia e trata a satisfacdo de clientes e usuarios?

01 2 Sim, de forma sistematica

02 O Sim, eventualmente

03 © Nao avalia

8.03.1 Faga a sua avaliagdo de 1 a 9 marcando no quadrade correspondente a nota que
represente sua opinido sobre a afirmacio “A organizacdo avalia e trata a satisfacdo de
clientes & usuarios”, marcando o minime que vocé julga aceitavel, o0 maximo (ideal) desejado
& o nivel percebido (real] na sua empresa.

Nivel Minimo Aceitavel: 1 020304050607 08009

Nivel Maximo Desejdvel: 1 © 2 03D 3050070800

Nivel Percebido: 1802038040588 78309




Responsavel pelo Preenchimento

Ao terminar o preenchimento, o respondente precisava preencher as suas
informagoes e envia-las ao MCT pressionando o botao <Transmitir>.

Ministério da Ciéncia e Tecnolog
Secretaria de Politica deinfoomatl

Qualidade no Setor de Software

Brasileiro: Pesquisa 2009 Q Ejg_sg

s st st

Principal

Trocar Senha 0. Filtro 1. Identificagao 2. Caraderizagio 3, Caraderizagio 4 Gesido
da O 30 da 30 do Software Empresarial
Pasquisa i ¥ ¥
Sair 5. Qualidade 6. Qualidade 7. Gestdo 8. Relac ] a.
dos Processos dos Produtos da Passoas com Clientas Praenchimento

9.Responsdvel pelo Preenchimento

Nome

Cargo

Area de atuagdo na Organizagdo

Telefones ou

E-mail

Data de transmissdo para MCT/SEPIN
{a ser ambuida pelo sistema)

~salvar | - Transmitic “ * pesfazer |
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ANEXO 5
GLOSSARIO DE TERMOS DA QUALIDADE

ABNT

Fundada em 1940,a ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas - €
o orgao responsavel pela normalizagao técnica no pais, fornecendo a base
necessaria ao desenvolvimento tecnologico brasileiro. Sediada na cidade
de Sao Paulo/ Brasil, a ABNT é uma entidade privada, sem fins lucrati-
vos, reconhecida como Férum Nacional de Normalizagio - UNICO - por
meio da Resolucio n.° 07 do CONMETRO, de 24.08.1992. E membro fun-
dador da ISO - International Organization for Standardization, da COPANT
- Comissao Pan-americana de Normas Técnicas e da AMN - Associacao
Mercosul de Normalizagao.

Amostra

Fragmento ou exemplar representativo de alguma coisa. Amostra repre-
sentativa: que foi obtida por um processo isento de vicio. Subconjunto de
uma populagao, por meio do qual se estabelecem ou estimam as proprie-
dades e caracteristicas dessa populagao.

Analise de Pontos por Fungao

Técnica de avaliagio do tamanho funcional de um produto de software.
Desenvolvida por Alan Albrecht da IBM em 1979 (FPA — Function Point
Analysis), é baseada na contagem das fungoes executadas pelos sistemas
e seu respectivo impacto no desenvolvimento. A técnica esta baseada na
visao externa do usuario, sendo portanto, independente da linguagem uti-
lizada, permitindo calcular o esfor¢o de programagao e auxiliando o usua-
rio final a melhorar o exame e avaliagao de projetos.

Analise de Pontos por Fungao Cheios (Full Function Points Analysis)

Técnica de mensuragao de um sistema (do original, FFP - Full Function Points
Analysis), baseada nas funcionalidades entregues para o usuario, surgida
como uma alternativa de mensuragao mais exata (de forma a nao gerar
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duavidas, nao sendo ambigua), com independéncia de dominio e propondo
diferentes medidas para diferentes propositos (considerando a visao do
usuario e do desenvolvedor).

O método, como a Andlise de Pontos por Fungao, também pode ser uti-
lizado para estimar esfor¢o de desenvolvimento, evolugao da qualidade
de software, gerenciamento de contratos de outsorcing, comparagao de
softwares especificados em diferentes linguagens, em termos de produti-
vidade, qualidade e manutengao de custos.

ASQ - American Society for Quality

Entidade norte-americana que congrega profissionais interessados na en-
genharia da qualidade e na gestao da qualidade. Oferece diversas certifica-
¢oes profissionais, entre as quais a de engenheiro da qualidade (Certified
Quality Engineer - CQE), engenheiro de confiabilidade (Certified Relia-
bility Engineer - CRE), auditor da qualidade (Certified Quality Auditor
- CQA), administrador da qualidade (Certified Quality Manager - CQM)
e engenheiro da qualidade em software (Certified Software Quality Engi-
neer - CSQE). No Brasil, os exames para certificagao sao aplicados pela
Associacao Brasileira de Controle da Qualidade - ABCQ.

Auditoria da Qualidade

Exame sistematico e independente, para determinar se as atividades da
qualidade e seus resultados estao de acordo com as disposi¢oes plane-
jadas, se estas foram implementadas com eficacia e se sao adequadas a
consecugao dos objetivos. A auditoria da qualidade se aplica essencial-
mente, mas nao esta limitada, a um sistema da qualidade ou aos elementos
deste, a processos, a produtos ou a servigos. Tais auditorias sio chamadas,

¢

freqlientemente, de “auditoria do sistema da qualidade”,*“auditoria da qua-

lidade do processo”, “auditoria da qualidade do produto”, “auditoria da
qualidade do servigo”. [NBR ISO 8402]

Avaliagao por requisito

Fase da Verificagado de Conformidade em que, de forma detalhada, serao
avaliados todos os Requisitos Obrigatorios e Desejaveis e a facilidade de
uso do CSA, do ponto de vista do usudrio e consideradas as normas téc-
nicas de qualidade de software.

Avaliagao de Terceira Parte ou Independente

Avaliagao feita por pessoa ou organismo reconhecido como independente
das partes envolvidas.
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B

C

Caracteristicas de Qualidade de Software

CASE

Conjunto de atributos de um produto de software, por meio do qual sua
qualidade é descrita e avaliada. Uma caracteristica de qualidade de softwa-
re pode ser detalhada em multiplos niveis de sub-caracteristicas.

- Computer Aided Software Engineering

Ferramenta de apoio ao desenvolvimento de software. Em linhas gerais,
apoia a execugao de atividades do desenvolvimento do software de forma
automatizada. Em alguns casos,implementa um ambiente relativamente re-
finado no qual varias atividades de especificacao ou codificagao sao apoia-
das por recursos computacionais. Neste caso, ferramentas CASE podem
ser integradas em ambientes de desenvolvimento de software, apoiando
parte das atividades previstas em um processo de desenvolvimento de
software. Dependendo do tipo de atividade suportada podem ser classifi-
cados em Lower CASE, provendo suporte a codificagao, teste, depuragao
e manutengao do cédigo ou Upper CASE, suportando diversas tarefas de
andlise e projeto de sistemas. Eventualmente, ferramentas CASE podem
ser integradas em ambientes de desenvolvimento de software. Neste caso,
apoiando parte das atividades previstas em um processo de desenvolvi-
mento de software.

Certificagao

Modo pelo qual uma terceira parte da garantia escrita de que um produto,
processo ou servigo esta em conformidade com os requisitos especifica-
dos.

Certificagao de Software

Emissao de um certificado de conformidade de um software a um certo
conjunto de normas ou especificagoes, comprovada por testes de confor-
midade e por testes de campo.



(MM - Capability Maturity Model

Modelo para avaliagao da maturidade dos processos de software de uma
organizagao e para identificagao das praticas chave que sao requeridas
para aumentar a maturidade desses processos. O CMM prevé cinco niveis
de maturidade: inicial, repetivel, definido, gerenciado e otimizado. O mo-
delo foi proposto por Watts S. Humphrey, a partir das propostas de Philip
B. Crosby, e vem sendo aperfeicoado pelo Software Engineering Institute
- SEl da Carnegie Mellon University. Atualmente foi substituido pela sua
versao mais atual, o CMMI.

CMMI - Capability Maturity Model Integration

Modelo para avaliagao e melhoria da maturidade e da capacidade dos
processos de uma organizagao, criado pelo Software Engineering Institute
(SEl) como uma integragao e evolugao dos seguintes trés modelos: SW-
-CMM - Capability Maturity Model for Software; SECM - EIA 731 - System
Engineering Capability Model, e IPPD-CMM - Integrated Process and Pro-
duct Development CMM. A versao 1.0 foi langada em agosto de 2000 e
versoes subsequentes foram liberadas pelo SEI.

Confiabilidade

Capacidade do produto de software de manter um nivel de desempenho
especificado, quando usado em condigoes especificadas. [NBR ISO/IEC
9126-1].

Tem como subcaracteristicas: maturidade, tolerancia a falhas, recuperabili-
dade, conformidade relacionada a confiabilidade.

Conformidade

Atributos do software que fazem com que o mesmo esteja de acordo
com as normas, conveng¢oes ou regulamentagoes previstas em leis e des-
cricoes similares, relacionadas a aplicagao (é sub-caracteristica de cada
caracteristica, mas adequada a cada uma delas).

Controle de Versao

Procedimento de gestao do ciclo de vida de um produto. Consiste na
identificacao formal de modificagdes solicitadas ou efetuadas e no seu
agrupamento, de modo a que fiquem incorporadas, todas elas, em uma
determinada configuragao do produto, num certo momento. Essa configu-
racao recebe o nome de versao.

183



184

Custos da Qualidade

D

Custos relacionados com as perdas em fungao da qualidade insuficiente de
processos, produtos ou servigos (custos da nao-conformidade) ou com os
investimentos em atividades que eliminem falhas ou elevem a qualidade de
processos, produtos ou servigos (custos da conformidade).A identificagao
e a apropriagao contabil desses custos permite que o administrador possa
fazer uma anadlise do nivel de qualidade de sua produgao e possa tomar
decisoes para melhorar esse nivel.

Descrigao do produto

;

Um documento expondo as propriedades de um software, com o ob-
jetivo de auxiliar os potenciais compradores na avaliagio da adequagao
do produto para sua aquisigao, antes de adquiri-lo. Essa descricao pode
estar disponivel em um catdlogo proprio, na embalagem, em midia digital
de apresentagao, site, ou qualquer outro meio disponivel ao usuario, in-
dependente da aquisicao do produto. Este documento é unico e de facil
localizagao.

Eficacia

Capacidade do produto de software de permitir que usuarios atinjam me-
tas especificadas com acuracia e completitude, em um contexto de uso
especificado. [NBR ISO/IEC 9126-1]

Eficiencia

Capacidade do produto de software de apresentar desempenho apropria-
do, relativo a quantidade de recursos usados, sob condigoes especificadas.
Tem como sub-caracteristicas: comportamento em relagao ao tempo, uti-
lizagao de recursos e conformidade relacionada a eficiéncia [NBR ISO/
IEC 9126-1].
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Funcionalidade

Conjunto de atributos que evidenciam a existéncia de um conjunto de
fungoes e suas propriedades especificadas. As fungdes sao as que satisfa-
zem as necessidades explicitas ou implicitas. Tem como subcaracteristicas:
adequagao, acuracia, interoperabilidade, conformidade, seguranca de aces-
so. [NBR ISO/IEC 9126-1]

G

Garantia da Qualidade

Conjunto de atividades planejadas e sistematicas, implementadas no siste-
ma da qualidade e demonstradas como necessarias para prover confianga
adequada de que uma entidade atendera os requisitos para a qualidade.
[NBR ISO 8402]

Geréncia de Configuragao

Atividade técnica e gerencial aplicada ao longo de todo o ciclo de vida do
software que tem por objetivo garantir a integridade do produto sendo
desenvolvido, mantendo um histérico de todos os itens sob controle. Ba-
sicamente, é composta de quatro tarefas: identificagao da configuragao,
controle da configuragao, balango da configuragao e auditoria da configu-
ragao.

Geréncia de Projetos

E a aplicacio de conhecimento, habilidades, ferramentas e técnicas as ativi-
dades do projeto a fim de atender os seus requisitos [PMI, 2008].

Geréncia de Requisitos

Gestao de todos os requisitos recebidos ou gerados pelo projeto, in-
cluindo requisitos técnicos e nao técnicos, bem como os impostos pela
organizagao ao projeto [SEl, 2006].

Geréncia de Risco

Processo analitico e organizado para: identificar situagoes que possam
causar perdas e danos (identificar riscos); avaliar e quantificar os riscos
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identificados; desenvolver e, se necessario, implementar uma abordagem
apropriada para prevenir ou tratar as causas dos riscos que possam causar
dano ou perda significativos.

Gestao da Qualidade

|EC

|EEE

Todas as atividades da fungao gerencial que determinam a politica da qua-
lidade, os objetivos e as responsabilidades, e os implementam por meios
tais como: o planejamento da qualidade, o controle da qualidade, a garantia
da qualidade e a melhoria da qualidade dentro do sistema da qualidade.
[NBR ISO 8402]

International Electrotechnical Commission (Comissao Internacional de
Eletrotécnica).

O IEEE - Institute of Electrical and Electronics Engineers, sediado em NJ/
EUA, nasceu em 1963 como fruto da fusao do AIEE - American Institute
of Electrical Engineers e do IRE - Institute of Radio Engineers, que datam
de 1884. O |EEE auxilia na prosperidade global, promovendo a engenharia
do processo de criacao, desenvolvimento, integragao, compartilhamento
e aplicacao de conhecimento sobre tecnologia elétrica, da informagao e
ciéncias, para o beneficio da humanidade.

Inspecao Formal

Técnica de revisao sistematica do software ou de alguns de seus compo-
nentes, executada sistematicamente ao final de cada fase do projeto, com
o objetivo unico de encontrar defeitos.A inspegao formal é executada por
uma equipe na qual cada membro tem papel pré-estabelecido. O projetista
participa, mas nao coordena a reuniao. Todo o material gerado ¢ lido, os
defeitos anotados e uma estatistica dos defeitos encontrados é mantida,
para fins de posterior estudo da eficacia do procedimento.
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International Organization for Standardization (Organizagao Internacional
de Normalizagao).

IS0 8402

Quality management quality assurance — vocabulary.

150 9001

Quality systems — Model for quality assurance in design, development,
production, installation and servicing. Norma internacional da série ISO
9000. Modelo para garantia da qualidade em projetos, desenvolvimen-
to, producéo, instalacdo e servicos associados. E mais completa que
as normas ISO 9002 e ISO 9003, da mesma série.

150 9002

Quality systems — Model for quality assurance in production, installation
and servicing. Norma internacional da série ISO 9000. Modelo para ga-
rantia da qualidade na producéo, instalacao e servicos associados.

150 9003

Quality systems — Model for quality assurance in final inspection and test-
ing. Norma internacional da série ISO 9000. Modelo para garantia da qua-
lidade em inspegao e ensaios finais.

ISO/IEC 9126

Information technology - Software quality caracteristics and metrics. Nor-
ma que define as caracteristicas da qualidade de software, para fins
de sua avaliagao. Sera complementada com outras normas que defini-
rao guias para avaliagao do software, hoje na forma de drafts. A norma
brasileira correspondente é a NBR 13596.

150 9241

Ergonomic requirements for office work with visual display terminals
(VDTs). Norma que define requisitos ergonomicos para o trabalho de es-
critério com computadores (VDT —Visual Display Terminals), objetivando
promover a saude e a seguranga de usuarios de computadores e garantir
que eles possam operar esses equipamentos com eficiéncia e conforto.
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ISO/IEC 12207 - Information technology — Software Life Cycle
Process

Norma Internacional da ISO/IEC que descreve os processos que fazem
parte do Ciclo deVida de Software, compreendendo as etapas desde sua
criacao, até a sua descontinuacao. A versao mais recente da Norma foi
publicada em 2008.

ISO/IEC 14598 - Information technology — Software Product
Evaluation

(Tecnologia da Informagao — Avaliagao de Produto de Software). Familia
de normas que tratam do processo de avaliagaio de um produto de sof-
tware e complementam o modelo apresentado na norma ISO/IEC 9126.

ISO/1EC 14598-

A norma NBR ISO/IEC 14598-1 fornece requisitos e recomendagoes para
implementagao pratica da avaliagao de produto de software. O processo
de avaliagao proposto pode ser usado para avaliar produtos ja existentes
ou produtos intermediarios, isto €, em desenvolvimento. Pode ser utilizada
por laboratérios de avaliagao, fornecedores de software, compradores de
software, usuarios e entidades certificadoras, cada qual com seu objetivo.

ISO/IEC 15504: Information Technology — Process Assessment

Norma internacional para avaliagdo de processos, desenvolvida pelo ISO/
IEC juntamente com o projeto SPICE (Software Process Improvement and
Capability dEtermination), o que a torna conhecida também como Modelo
SPICE. Atualmente esta publicada com sete partes: 15504-1 - Concepts
and Vocabulary: 2004, 15504-2 - Performing an Assessment: 2003, 15504-
3 - Guidance on performing an assessment: 2003, 15504-4 - Guidance on
use for process improvement and process capability determination: 2004,
15504-5 - An exemplar Process Assessment Model: 2006, 15504-6 - An
exemplar System Life Cycle Process Assessment Model:2008, | 5504-7:As-
sessment of Organizational Maturity:2008.

A atual ISO/IEC 15504 (SPICE) define niveis de capacidade de processo,
niveis de maturidade, requisitos para modelos de referéncia de processo,
requisitos para modelos de avaliagao de processo e requisitos para o pro-
cesso de avaliagao de processo.Também define um modelo exemplo para
capacidade de processo da engenharia de software e outro modelo exem-
plo para engenharia de sistemas. Atualmente esta norma esta em revisao
e sendo renumerada para a Série ISO/IEC 33000.



ISO/IEC 15939: Systems and software engineering - Measurement

process (Engenharia de sistemas e de software - Processo de
medi¢ao)

Norma internacional que identifica as atividades e tarefas necessarias para
identificar, definir, selecionar, aplicar e melhorar, de forma bem-sucedida,
medigao em um projeto ou em uma estrutura de medigao organizacional.
Também fornece definigoes de termos de medigao geralmente utilizados
pelas industrias de software e de sistema.

Esta Norma nao relaciona medigoes, nem fornece um conjunto recomen-
dado de medigoes a serem aplicadas em projetos. Esta Norma identifica
um processo que apoia a definicado de um conjunto adequado de medi-
¢oes que abordam as necessidades especificas de informagao.

1S0/1EC 25000

Software engineering - Software Quality Requirements and Evaluation
(SQuaRE) — Guide to SQuaRE

ISO/IEC 25051

K

Software engineering — Software product Quality Requirements and Eva-
luation (SQuaRE) — Requirements for quality of Commercial Off-The-
-Shelf (COTS) software product and instructions for testing.

Esta Norma estabelece:

a) Requisitos de qualidade para produto de software comercial de prate-
leira (COTS);

b) Requisitos para a documentagao de testes de produto de software
comercial de prateleira (COTYS), incluindo requisitos de teste, casos de
teste e relatorio de teste;

c) Instrugdes para a avaliagdo de conformidade de produto de software
comercial de prateleira (COTS).
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|

Lead Assessor

Certificagao que qualifica um auditor a atuar na avaliagdo de empresas
segundo as normas ISO 9000.A obtengao desse titulo depende da parti-
cipagao em cursos e da realizagao de um numero de horas de auditoria,
acompanhando auditores ja certificados.

Linhas de Codigo (LOC)

M

E a métrica basica para cédigo.A definicio mais comum define ums LOC
como qualquer linha do programa que nao seja comentario ou linha em
branco, independente do niumero de sentengas (I6gicas ou operagoes)
presentes.

Manifesto SPI - Software Process Improvement

Manifesto sobre a Melhoria de Processo de Software (Software Process
Improvement - SPI) elaborado por um grupo de especialistas de todas as
partes do mundo em SPI no segundo semestre de 2009 e publicado em
janeiro de 2010. O manifesto ajuda a disseminagao do que é importante
em Melhoria de Processo de Software e esta organizado com 3 valores e
|0 principios.

Os valores estao descritos no manifesto e podem ser resumidos como:
Nos acreditamos que os valores de SPI envolvem Pessoas (tem que en-
volver pessoas ativamente e afetar suas atividades didrias); Negécio (é o
que vocé faz para tornar um negocio um sucesso); e Mudanga (é forte-
mente relacionado com mudanga). Os principios também estao descritos
no manifesto. Os principios relacionados a pessoas podem ser resumidos
como: Conhega a cultura e foque nas necessidades; Motive todas as pes-
soas envolvidas; Baseie melhorias em experiéncias e medigoes; e Crie uma
organizagao que aprende. Os principios relacionados a negécio podem ser
resumidos como: Apodie a visao e objetivos da organizagao; Use modelos
dinamicos e adaptaveis quando necessario; e Utilize geréncia de risco. Os
principios relacionados a mudang¢a podem ser resumidos como: Gerencie
a mudanga organizacional durante seu esfor¢o de melhoria; Garanta que
todos os envolvidos entendam e concordem no processo; e Nao perca
o foco.



Manutenibilidade

Capacidade do produto de software de ser modificado. As modificagoes
podem incluir corregoes, melhorias ou adaptagoes do software devido a

mudangas no ambiente e nos seus requisitos ou especificagoes funcionais.

Tem como subcaracteristicas: analisabilidade, modificabilidade, estabilida-
de, testabilidade e conformidade relacionada a manutenibilidade [NBR
ISO/IEC 9126-1].

Medicao de Produto

Acao de aplicar uma métrica de qualidade de software a um produto de
software especifico [NBR ISO/IEC 9126-1].

Medicao de Processo de Software

Conjunto de definicoes, métodos e atividades utilizadas nas medigoes de
um processo e de seus produtos resultantes com o objetivo de caracteri-
zar e compreender o processo [SEl, 2006].

Melhoria de Processos de Software (Software Process Improvement)

Uma abordagem para melhoria das organizagoes que desenvolvem e man-
tém software. E baseada na melhoria da capacidade de processos funda-
mentais para organiza¢oes de software. Pode utilizar como referéncia um
modelo de processo, como por exemplo, os modelos do CMMI, ISO/IEC
15504 (SPICE) e MR-MPS.

Métricas de Complexidade

Grandezas coletadas através do exame da especificagao, projeto ou codifi-
cagao de um sistema e que refletem o seu tamanho e a sua complexidade
l6gica. Diversos modelos existem para relacionar métricas de comple-
xidade com tempo ou esforgo de desenvolvimento e com o nimero de

defeitos embutidos no produto.

Métrica de Qualidade de Software

Método e uma escala quantitativa que podem ser usados para determinar
o valor que uma particularidade (feature) recebe em um produto de sof-
tware especifico [NBR ISO/IEC 9126-1].
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Modelo de qualidade em uso

Capacidade do produto de software de permitir que usuarios especifica-
dos atinjam metas especificadas com eficacia, produtividade, seguranca e
satisfagdo em contextos de uso especificados. Tem como caracteristicas
de qualidade: eficacia, produtividade, seguranca e satisfagao [NBR ISO/IEC
9126-1].

Modelo de qualidade externa e interna

Modelo que categoriza os atributos de qualidade de software em seis
caracteristicas (funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, ma-
nutenibilidade e portabilidade) as quais sao, por sua vez, subdivididas em
subcaracteristicas. [NBR ISO/IEC 9126-1]

MPS.BR
Modelo MPS

NBR

O modelo MPS foi criado no ambito do Programa MPS.BR — Melhoria de
processo do software brasileiro e é coordenado pela Sociedade SOFTEX.
Compreende um Modelo de Referéncia para melhoria de processo de
software (MR mps) e um Modelo de Negocios para melhoria de processo
de software (MN mps). O MR mps esta em conformidade com as normas
ISO/IEC 12207 & AMDA — Processos do Ciclo deVida do Software e ISO/
IEC 15504 (SPICE) — Avaliagao de Processos de Software, e é compativel
com o CMMI. O MR mps é um modelo por estagios para melhoria de
processos de software, que compreende sete niveis de maturidade (A é o
mais alto e G é o mais baixo) e um método de avaliagao (ISO/IEC 15504).
O MN mps compreende um Modelo de Negocios Cooperado (MNC —
pacote, para grupos de empresas) e um Modelo de Negocios Especifico
(MNE — personalizado, para uma empresa).

Norma técnica elaborada pela ABNT, em conformidade com os procedi-
mentos fixados para o Sistema Nacional de Metrologia, Normalizagao e
Qualidade Industrial, pela lei 5.966, de 16 de dezembro de 1973.

NBR 150 8402



Gestao da qualidade e garantia da qualidade — Terminologia, Brasil.

NBR 150 9001

Sistemas da qualidade - Modelo para garantia da qualidade em projetos,
desenvolvimento, produgao, instalagao e servigos associados, Brasil.

NBR 150 9002

Sistemas da qualidade — Modelo para garantia da qualidade em produgao
e instalacao e servigos associados, Brasil.

NBR 150 9003

Sistemas da qualidade — Modelo para garantia da qualidade em inspecao e
ensaios finais, Brasil.

NBR 1SO/IEC 12207

Tecnologia de informagao — Processos de ciclo de vida de software, Brasil.
Norma que estabelece uma estrutura comum para os processos de ciclo
de vida de software, com terminologia bem definida, que pode ser referen-
ciada pela industria de software. Essa estrutura cobre desde a concepgao
até a retirada do software do mercado e consiste dos processos para
aquisi¢ao e fornecimento de produtos e servigos de software.

NBR ISO/IEC 15504 Tecnologia de informagao - Avaliagao de proces-
50

Conjunto de normas publicado em portugués pela ABNT com uma tradu-
¢ao das partes da Norma ISO/IEC 15504.

NBR ISO/IEC 15939 - Engenharia de sistemas e de software - Pro-
cesso de medigao

Norma publicada em portugués pela ABNT com uma tradugao da Norma
ISO/IEC 15939.

NBR I1SO/IEC 17799

Tecnologia de informagao — Cédigo de pratica para a gestao da seguranga
da informacao.
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NBR 1SO/IEC 25000

Engenharia de software — Requisitos e avaliagao da qualidade de produtos
de software (SQuaRE) — Guia do SQuaRE

NBR 1SO/1EC 25051

Engenharia de software - Requisitos e avaliagdo da qualidade de software
(SQuaRE) - Requisitos para qualidade de produto de software comercial
de prateleira (COTYS) e instrugoes para teste. Esta norma substitui a NBR
ISO/IEC 12119

NBR 1SO/1EC 25030

Engenharia de software - Requisitos e avaliagao da Qualidade de Produto
de Software (SQuaRE) - Requisitos de Qualidade.

NBR 1SO/IEC 25020

Engenharia de software - Exigéncias e Avaliagao de Qualidade de Produto
de Software (SQuaRE) - Modelo de referéncia para medigao e manual.

ABNT NBR 150/1EC 25001

Engenharia de software - Exigéncias e Avaliagio de Qualidade de Produto
de Software (SQuaRE) - Guia e modelo para referéncia de medigao.

NBR 1SO/IEC 9126-1

Engenharia de software - Qualidade de produto. Parte |: Modelo de qua-
lidade. Esta norma substitui a NBR 13596.

Norma Técnica

Documento técnico que fixa padroes reguladores, visando garantir a qua-
lidade do produto industrial, a racionalizagao da produgao, transporte e
consumo de bens, a seguranga das pessoas, a uniformidade dos meios de
expressao e comunicagao etc.

Normalizagao

Atividade que estabelece prescrigoes, relativas a problemas existentes ou
potenciais, destinadas a utilizagdo comum e repetitiva, com vistas a obten-
¢ao do grau o6timo de ordem em um dado contexto.



0
P

Pacote de Software
Conjunto completo e documentado de programas fornecidos para varios
usuarios, para uma aplicagao ou fungao genérica.

Peer-review

Técnica de revisao de um produto, na qual um colega (peer) do projetista
ou do programador revisa o produto desenvolvido, buscando encontrar
encontrar defeitos erros ou oferecer sugestoes de melhoria.

Pontos por Caso de Uso (Use Case Points)
Variagao especifica dos Pontos por Fungao para a medi¢ao da funcionali-
dade contida em casos de uso. [Karner, 1993]

Pontos por Fungao (Function Points)

Ver Analise de Pontos de Fungao.

Pontos por Fungao Cheios (Full Function Points)

Ver Anilise de Pontos de Funcao Cheios.

Portabilidade

Conjunto de atributos que evidenciam a capacidade do software de ser
transferido de um ambiente para outro.Tem como sub-caracteristicas: adap-
tabilidade, capacidade para ser instalado, coexisténcia, capacidade para subs-

tituir e conformidade relacionada a portabilidade [NBR ISO/IEC 9126-1].

Processo

Conjunto de recursos e atividades inter-relacionadas que transformam
insumos (entradas) em produtos (saidas). [NBR ISO 8402]. Agrupamento
em sequéncia de todas as tarefas destinadas a obter um determinado re-
sultado. E a combinacio de equipamentos, instalaces, mio-de-obra, mé-
todos, técnicas, ferramentas, procedimentos e outros fatores, com a fina-

lidade de elaborar um produto ou alcangar um resultado preestabelecido.

195



196

Processo de Software

Conjunto de atividades, métodos, praticas e transformagoes que as pes-
soas empregam para desenvolver e manter software e os produtos asso-
ciados (por exemplo, planos de projeto, documentos de projeto/design,
codigo, casos de teste, manual do usuario).

Processos do Ciclo de Vida de Sistema (ISO/IEC 12207)

Processos Contratuais

Estes processos definem as atividades necessarias para se estabelecer um
acordo entre duas organizagoes. Se o Processo de Aquisigao for acionado,
fornece meios para conduzir negécios com um fornecedor de produtos,
que sao fornecidos para utilizagdo como um sistema operacional, servigos
de suporte a um sistema operacional, ou de elementos de um sistema
sendo desenvolvido por um projeto. Se o Processo de Fornecimento for
acionado, fornece meios para conduzir um projeto cujo resultado é o pro-
duto ou servigo sera entregue ao seu adquirente. [ISO/IEC 12207]

Processos Organizacionais Capacitadores de Projeto

Os Processos Organizacionais Capacitadores de Projeto gerenciam o po-
tencial da organizagao em adquirir e fornecer produtos ou servigos por
meio do inicio, suporte e controle dos projetos. Fornecem recursos e
infraestrutura necessarios para dar apoio aos projetos e a garantir que os
objetivos organizacionais e acordos estabelecidos sejam atendidos. Nao
se pretende que esses processos sejam conjuntos completos de proces-
sos empresariais que permitem a gestao dos negocios da organizagao.

Os Processos Organizacionais Capacitadores de Projeto sao:

a) Processo de Gestao de Modelo de Ciclo de Vida;
b) Processo de Gestao de Infra-estrutura;

c) Processo de Gestao de Portfdlio de Projeto;

d) Processo de Gestao de Recursos Humanos;

e) Processo de Gestao de Qualidade.



Processos de Projeto

Na Norma ISO/IE 12207, o projeto foi escolhido como o contexto para
descrever os processos referentes ao planejamento, avaliagao e controle.
Os principios relacionados a esses processos podem ser aplicados em
qualquer area de gestao da organizagao.

Ha duas categorias de Processos de Projeto. Os Processos de Gestao de
Projeto sao utilizados para planejar, executar, avaliar e controlar o pro-
gresso de um projeto. Os Processos de Suporte ao Projeto dao suporte
aos objetivos especializados de gerenciamento. Ambos estao descritos
abaixo. Os Processos de Gestao de Projeto sao utilizados para estabe-
lecer e desenvolver planos de projeto, para avaliar a realizagao atual e o
progresso real em relagao aos planejamentos e para controlar a execugao
de um projeto até a sua concretizagao.

Os Processos Individuais de Gestao de Projeto podem ser acionados a
qualquer momento no ciclo de vida e em qualquer nivel numa hierarquia
de projetos, como exigido pelos planos de projeto ou eventos inespera-
dos. Os Processos de Gestao de Projeto sao aplicados com um nivel de
rigor e formalidade que depende do risco e da complexidade do projeto.

a) Processo de Planejamento de Projeto
b) Processo de Controle e Avaliagao de Projeto

Os Processos de Suporte ao Projeto fornecem um conjunto especifico e
focado de tarefas para execugao de um objetivo de gerenciamento espe-
cializado. Sao todos evidentes na gestao de quaisquer tarefas, abrangendo
desde uma organizagao completa até um processo simples de ciclo de vida
e suas tarefas.

a) Processo de Gestao de Decisao;

b) Processo de Gestao de Risco;

¢) Processo de Gestao de Configuragao;
d) Processo de Gestao de Informacao;
e) Processo de Medicao.

Em geral, os Processos de Suporte ao Projeto fornecidos nesta Norma
sdo idénticos aos Processos de Suporte ao Projeto fornecido na série
ISO/IEC 15288, com excegao de algumas diferengas na formatagao. Em
diversos casos, os Processos de Suporte ao Software podem ter uma re-
lagao com os Processos de Suporte ao Projeto.
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Processos Tecnicos

Os Processos Técnicos sao utilizados para definir os requisitos de um sis-
tema, para transformar os requisitos em um produto eficaz para permitir a
reproducao consistente de um produto sempre que necessario, para utilizar
o produto, para fornecer os servigos exigidos, para sustentar a provisao de
tais servigos e para descartar o produto quando este for retirado de servigo.

Os Processos Técnicos definem as atividades que permitem as fungdes or-
ganizacionais e as de projeto otimizar os beneficios e reduzir os riscos que
surgem das decisOes e das agoes técnicas. Essas atividades permitem que
produtos e servigos possuam atributos de oportunidade/conveniéncia, dis-
ponibilidade, a eficiéncia de custo, bem como a funcionalidade, confiabilidade,
manutenibilidade, produtividade, usabilidade e outras qualidades exigidas pe-
las organizagoes adquirentes e fornecedoras. Também permitem que produ-
tos e servigos estejam de acordo com as expectativas ou requisitos legais da
sociedade, incluindo saude, seguranca, protegao e fatores ambientais.

Os Processos Técnicos consistem dos seguintes processos:

a) Definigao dos Requisitos dos Stakeholders (uma especializagao do Proces-
so de Definicao dos Requisitos dos Stakeholders da série ISO/IEC 15288);

b) Andlises dos Requisitos de Sistema (uma especializagdo do Processo de
Andlise de Requisitos da série ISO/IEC 15288);

¢) Projeto Arquitetural de Sistema (uma especializagao do Processo de Pro-
jeto Arquitetural da série ISO/IEC 15288);

d) Processo de Implementagao (uma especializagao do Processo de Imple-
mentacao da série ISO/IEC 15288 e ainda mais detalhada na Secao 7 desta
Norma como o Processo de Implementagao de Software);

e) Processo de Integragao de Sistema (uma especializagdo do Processo de
Integracao da série ISO/IEC 15288);

f) Processo de Teste de Qualificagao de Sistema (um processo que contribui

para que se atinjam os resultados do Processo de Verificagao da série ISO/
IEC 15288);

g) Processo de Instalagao de Software (um processo que contribui para que
se atinjam os resultados do Processo de Transigao da série ISO/IEC 15288);

h) Processo de Suporte de Aceitagao de Software (um processo que contri-
bui para que se atinjam os resultados do Processo de Transicao da série ISO/
IEC 15288);



i) Processo de Operagao de Software (uma especializagao do Processo de
Operagao da série ISO/IEC 15288);

j) Processo de Manutengao de Software (uma especializagao do Processo de
Manutengao da série ISO/IEC |5288);

k) Processo de Descontinuagao de Software (uma especializagao do Proces-
so de Descontinuagao da série ISO/IEC 15288).

Em geral, os Processos Técnicos fornecidos na ISO/IEC 12207 sao especiali-
zagOes ou contribuigoes apropriadas para os resultados dos Processos Téc-
nicos fornecidos na série ISO/IEC 15288. Muitos parecem similares aos Pro-
cessos de Implementagcao de Software, mas preservam diferengas cruciais,
como, por exemplo,Andlise de Requisitos de Sistema e Analise de Requisitos
de Software que se iniciam de pontos diferentes e tém publicos alvo distintos.

Processos Especificos do Ciclo de Vida do Software

Processos de Implementagao de Software

Os Processos de Implementagao de Software sao utilizados para produzir
um elemento especifico do sistema (item de software) implementado em
software.Tais processos transformam comportamentos especificos, inter-
faces e restricoes de implementagio em agoes de implementagao que
resultam em um elemento de sistema que atenda aos requisitos derivados
dos requisitos do sistema.

O processo principal é o Processo de Implementagao de Software, uma
especializagao especifica para software do Processo de Implementagao da
série ISO/IEC 15288.

O Processo de Implementagao de Software tem diversos sub-processos
especificos de software:

a) Processo de Anilise de Requisitos de Software;
b) Processo de Projeto Arquitetural de Software;
c) Processo de Projeto Detalhado de Software;
d) Processo de Construgao de Software;

e) Processo de Integragao de Software;

f) Processo de Teste de Qualificagao de Software.
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Processos de Suporte (apoio) ao Software

Os Processos de Suporte ao Software fornecem um conjunto especifico e
focado de atividades para execugao de um processo especializado de sof-
tware. Um processo de suporte da assisténcia ao Processo de Implemen-
tacao de Software como uma parte integral com um propésito distinto,
contribuindo para o sucesso e qualidade do projeto de software. Existem
oito desses processos:

a) Processo de Gestao de Documentagao de Software;
b) Processo de Gestao de Configuragao de Software;
c) Processo de Garantia de Qualidade de Software;

d) Processo de Verificagao de Software;

e) Processo de Validagao de Software;

f) Processo de Revisao de Software;

g) Processo de Auditoria de Software;

h) Processo de Resolugao de Problema de Software.

Processos de Reutilizagao de Software

O Grupo de Processo de Reutilizagao de Software consiste em trés pro-
cessos que apodiam a capacidade da organizagao em reutilizar os itens de
software entre distintos projetos. Esses processos sao Unicos porque, por
natureza, operam fora dos limites de qualquer projeto particular.

Os Processos de Reutilizacao de Software sao:

a) Processo de Engenharia de Dominio;
b) Processo de Gestao de Ativos para Reutilizagao;

c) Processo de Gestao de Programa de Reutilizagao.

Produtividade

Capacidade do produto de software de permitir que seus usuarios empre-
guem quantidade apropriada de recursos em relagao a eficacia obtida, em
um contexto de uso especificado. [NBR ISO/IEC 9126-1]
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Qualidade interna

E a totalidade das caracteristicas do produto de software do ponto de
vista interno. A qualidade interna é medida e avaliada com relagao aos
requisitos de qualidade interna [NBR ISO/IEC 9126-1].

Qualidade externa

E a totalidade das caracteristicas do produto de software do ponto de vista
externo. E a qualidade quando o software ¢ executado, o qual é tipicamente
medido e avaliado enquanto esta sendo testado num ambiente simulado,
com dados simulados e usando métricas externas [NBR ISO/IEC 9126-1].

QFD - Quality Function Deployment

R

Técnica de planejamento e de especificagao de requisitos que consiste
em reunides com técnicos e clientes, nas quais sao elaboradas matrizes
em que se cruzam informagoes sobre “o que” é desejado (requisitos) e
“como” implementar. E composta por quatro etapas - projeto, componen-
tes, processo e produgao, sendo gerada a cada etapa uma matriz, a partir
da matriz anterior.As matrizes explicitam relagdes, conflitos, niveis de di-
ficuldade, estagio tecnologico. Por seu formato peculiar, a matriz do QFD
€ conhecida como “casa da qualidade”.

Requisitos (Requirements)

Necessidades basicas do cliente, geralmente explicitadas como condicao
de negocio no contrato com o fornecedor. Sao caracteristicas, tais como
especificagoes técnicas, prazo de entrega, garantia, que o cliente “requer”
do produto. Uma condigao ou capacidade necessitada por um usuario,
para resolver um problema ou alcangar um objetivo. [IEEE 83]

Reuso de Cddigo

Técnica de utilizagao de um programa, de uma rotina ou de uma biblioteca
de rotinas em mais de uma aplicagao, ou em diferentes implementagoes
de uma aplicagao. Para tal, o codigo deve ser escrito prevendo-se a sua
reusabilidade e enfatizando aspectos de sua abrangéncia funcional e de
independéncia de ambiente.
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S

Satisfacao

Capacidade do produto de software de satisfazer usuarios, em um con-
texto de uso especificado. [NBR ISO/IEC 9126-1]

Seguranca

Capacidade do produto de software de apresentar niveis aceitaveis de ris-
cos de danos a pessoas, negocios, software, propriedades ou ao ambiente,
em um contexto de uso especificado. [NBR ISO/IEC 9126-1]

SEI

O SEI - Software Engineering Institute - € um centro de pesquisas e desen-
volvimento federal, fundado pelo Departamento de Defesa dos EUA, por
meio do OUSD(AT&L) - Office of the Under Secretary of Defense for Acqui-
sition, Technology, and Logistics. O propésito do SEl, em poucas palavras, é
aprimorar a pratica da Engenharia de Software.

Software Customizado

Produto de software que engloba uma parte central genérica (kernel)
que precisa ser adaptada para uso especifico, ou seja, a fungao central é a
mesma mas havera um desenvolvimento direcionado para as necessidades
do cliente.

Software Embarcado (ES- Embedded Software)

Produto em que o software, embora nao esteja explicitamente visivel para
o usuario, é a parte fundamental de um equipamento. E, assim chamado,
por ser comercializado “embutido” dentro de um hardware proprietario,
em grande parte destinado as areas industrial, de telecomunicagdes e ban-
caria. Sao casos classicos os softwares embarcados em avides, automoveis
e telefones celulares.

Pode ser classificado como embedded, um software complexo que insta-
lado em um computador controla todo um ambiente de equipamentos
mais sofisticados.

Software Modificado (MOTS - Modified off the Shelf Software)

Produto “customizavel”, ou seja, um software pacote adaptado pelo forne-
cedor para atender a necessidades especificas de determinados clientes.
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Esta situagao ¢ hibrida, pois normalmente ambas as partes, comprador e
fornecedor, tém que realizar algum tipo de adaptagao. O caso classico é
um software de gestao empresarial do tipo ERP.

Software Pacote (COTS - Commercial off the Shelf Software)

Produto de software pronto para o uso, que apresenta um conjunto de
caracteristicas funcionais e de qualidade pré-definidas pelo fornecedor, as
quais os usuarios se adaptam durante o uso. Sao casos classicos as suites
de escritorio, tais como os processadores de texto e planilhas eletronicas.

Software sob Encomenda (FD - Partially to Fully Outsourced
Software)

Produto de software desenvolvido a partir de um conjunto de requisitos
obtidos pelo fornecedor junto ao cliente.

r
U

Usabilidade

Capacidade do produto de software de ser compreendido, aprendido, ope-
rado e atraente ao usuario, quando usado sob condi¢oes especificadas. Tem
como sub-caracteristicas: inteligibilidade, apreensibilidade, operacionalidade,
atratividade e conformidade relacionada a usabilidade [NBR ISO/IEC 9126-1].

V

Versao (de Software)

Uma determinada edi¢ao de um produto. Quando um software é atualizado,
nele sao incorporados novos recursos ou feitas modificagoes; da-se a nova edi-
¢ao a denominagao de versao, seguida de um numero, seqliencial ou nao, que
passa a identifica-la (Por exemplo:Windows NT ouWindows Server 2008).
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