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Resumo

Este trabalho tem como objetivo apresentar a aplicagio do QFD como ferramenta de suporte para o planejamento e
desenvolvimento de um software de custos, visando um melhor atendimento das caracteristicas demandadas pelo cliente,
bem como a determinagio de indicadores para controlar o processo de desenvolvimento do produto. O trabalho foi desenvolvido
a partir de uma pesquisa de mercado realizada com usudrios de softwares de custos e demais pessoas envolvidas com o
gerenciamento de custos. Com a aplicagio do QFD, observou-se que a definigao antecipada das caracteristicas principais do
sistema ¢ fundamental para o desenvolvimento de um software. O QFD vem se somar as demais ferramentas de anilise de

sistemas proporcionando, simultaneamente, um desenvolvimento mais répido e mais qualificado.

Palavras-chave: pesquisa de mercado, qualidade, QFD, software, custos.

Abstract

This paper presents an application of QFD for planning and development of a cost software. The QFD was chosen aiming a better
assessment jf the user desires as well as the indication of the parameters for process control. The work was initiated from a market
survey conducted on users of cost software and other people involved in cost management. The use of the QFD shows that the early
definition of the key characteristics of the system is essential in software development. The QFD complements the use of other system
analysis techniques and contributes for a faster and more qualified software development.

Keywords: market survey, quality, QFD, software, cost.

1 - Introdugio

A velocidade das informagdes e as novas
tecnologias estabeleceram um ambiente globalizado de
alta concorréncia, onde prego, prazo, qualidade e flexibili-
dade precisam ser atendidos. As empresas devem traba-
Ihar continuamente para que o cliente esteja satisfeito e
volte a comprar o seu produto. Neste ambiente, as
pessoas ganham maior importdncia, pois precisam ser

atendidas rapidamente, com o produto certo. Assim, o

gerenciamento orientado para o cliente ¢ a solugdo para a
sobrevivéncia das empresas no mercado.

Essa realidade é particularmente verdadeira na
industria da informdtica. Atualmente, computadores e
processadores estdo presentes na maioria dos escritdrios e
estdo sendo rapidamente incorporados a todas as
tecnologias. Assim, as pessoas passam a conviver com
softwares, os quais vém se constituido nos componentes
centrais em muitas atividades complexas. Na medida em

que aumenta a dependéncia relativa a softwares, cresce a
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demanda por produtos de alta qualidade, desenvolvidos de
acordo com as necessidades dos clientes. O desenvolvi-
mento de softwares exige a utilizagdo de ferramentas e
técnicas especializadas.

A importancia crescente do desenvolvimento de
software é confirmada pelo tratamento diferenciado
recebido nas normas de qualidade. A 1SO 9000, que
estabelece um padrdo para a gestdo e garantia da qualida-
de, em sua parte 3 apresenta diretrizes para a aplicagdo da
ISO 9001 ao desenvolvimento, fornecimento e manuten-
¢do de softwares.

De acordo com Usrey & Dooley, 1996, no desenvol-
vimento de software, os fatores criticos sdo os seguintes:
(i) desempenho superior as expectativas; (ii) facilidade de
uso e facilidade de interagdo; (iii) utilidade atual (qualida-
de percebida); e (iv) utilidade futura (flexibilidade). Em
um outro artigo, Usrey & Dooley, 1998, abordam a
avaliagdo da atitude do usuario referente a softwares.

Eles enfatizam a necessidade e urgéncia em entender,
controlar e planejar a qualidade do software.

Enquanto isso, Dale & Machowski, 1999, discutem
os custos de qualidade associados ao desenvolvimento de
softwares. Esses autores concluem afirmando que os
esforgos devem ser concentrados na coleta de informagoes
qualificadas referentes a defini¢do do produto (fases
iniciais de desenvolvimento do software). Mais ainda,
eles sugerem o uso de FMEA (Failure Mode and Effect
Analysis ou Analise de Modos e Efeitos de Falha) e do
QFD como técnicas efetivas para qualificar o desenvolvi-
mento de softwares.

O QFD — Quality Function Deployment, ou Desdo-
bramento da Fung@o Qualidade — iniciou no Japdo no
final dos anos 60 e atualmente € utilizado pela metade das
grandes empresas japonesas (Ghiya et al., 1999). No
inicio dos anos 80, ele foi introduzido na inddstria
automotiva americana e atualmente € usado por muitas
empresas deste setor. O QFD representa um esforgo para
conseguir que o ponto de vista do cliente referente a
qualidade seja incorporado nas fases iniciais do desenvol-

vimento e continue sendo considerado ao longo de todo o
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ciclo de vida do produto. Pode ser dito que o QFD
representa uma mudanga do controle de qualidade focado
em manufatura e processo para o controle de qualidade
voltado para o desenvolvimento do produto (Sullivan, 1986).

Segundo King (1987), o QFD ¢ uma ferramenta
multifuncional que permite as organizagdes priorizarem
as demandas dos consumidores e, em fungdo disso,
desenvolverem resposta inovadoras para as necessidades
dos clientes, que sejam efetivas em termos de custo e
qualidade. O mesmo autor afirma que o QFD pode
direcionar uma implementagdo bem sucedida de um novo
produto ou processo, na medida em que envolve todos os
departamentos: marketing, pesquisa e desenvolvimento,
produgdo, controle de qualidade, vendas e servigos, etc.

Segundo Akao (1997), o QFD consiste em conver-
ter as demandas dos consumidores em caracteristicas de
qualidade e em desenvolver um projeto de qualidade para
um produto acabado, desdobrando as relagdes entre
demandas e caracteristicas. Este desdobramento comeca
com a qualidade de cada componente funcional e se
estende para a qualidade de cada parte ou processo. A
qualidade total do produto sera entendida através de uma
rede de relagdes.

Segundo Gustafsson & Johnson, 1997, 0 QFD é
uma ferramenta que pode auxiliar as empresas a vence-
rem a lacuna que existe entre a satisfagdo do cliente e o
desenvolvimento de qualidade em produtos e processos. O
QFD auxilia as empresas a serem competitivas, na medida
em que acelera o desenvolvimento do produto consideran-
do explicitamente as demandas do cliente.

Ouvir os clientes é essencial, no entanto nem
sempre é facil traduzir para os produtos ou servigos os
desejos dos consumidores, pois muitas vezes a linguagem
utilizada ndo se adapta diretamente as especifica¢des
técnicas. O QFD contribui para vencer essas dificuldades.
Na realidade, o QFD ¢ um método de gerenciamento
interfuncional, para auxiliar na garantia da qualidade de
processos, produtos e servigos.

O QFD também contribui na redug@o de custos, pois

tem sua tonica no planejamento do processo. Sendo



assim o produto final sai com pouca ou quase nenhuma
chance de perda ou retrabalho face a problemas de

projeto, pois decisdes de mudanga podem ser realizadas
ainda na fase de projeto, tendo uma forte ligagdo com o

desenvolvimento das estratégias de marketing.

2 — Descri¢do do problema e método de trabalho

A Ph.D. Informatica ¢ uma pequena softwarehouse
situada em Caxias do Sul, um dos principais polos
industriais do estado do Rio Grande do Sul. Sua principal
atividade ¢ desenvolver solugdes personalizadas as
necessidades dos seus clientes e assessora-los no uso de
tecnologias de informdtica. A empresa vem desenvolven-

do sistemas para atender diversas empresas regionais.
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Como o faturamento da Ph.D. atualmente provém

basicamente da venda de horas técnicas, a mesma esta
estudando a possibilidade de ingressar no mercado com
um produto padrdo e esta avaliando a possibilidade de
desenvolver um sistema avangado de gerenciamento de
custos, capaz de suprir as necessidades atuais de seus clientes.
Para auxiliar no desenvolvimento do sistema, a
empresa optou pelo uso do QFD, uma técnica que explici-
tamente busca levantar as necessidades do clientes e
incorpord-las no projeto do produto e nos processos de produgao.
As etapas que compde o desdobramento da quali-
dade variam conforme a aplicagdo. Neste trabalho, o
desdobramento ira contemplar o seguinte: (i) Pesquisa de
mercado; (ii) Matriz da qualidade, (iii) Matriz das partes,

(iv) Matriz das caracteristicas das partes, (v) Matriz do

Pesquisa
de E:)

Mercado

Matriz da
Qualidade

L

Matriz das Matriz das
Partes I:> caracteristicas

das partes

Matriz dos Matriz dos
Processos j parametros
do processo

Matriz dos

:> Recursos

Matriz dos

i Custos

Figura 1: Modelo Conceitual utilizado no estudo de caso.
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processo; (vi) Matriz dos parametros do processo; (vii)
Matriz dos recursos; (viii) Matriz dos custos; e (ix)
Planejamento das melhorias. O modelo conceitual
utilizado aparece na Figura 1. O estudo de caso serd
apresentado nas se¢des a seguir. A apresentagdo esta
organizada de acordo com a lista anterior.

O método de trabalho, utilizado neste estudo,
envolveu quatro etapas: (i) treinamento em QFD, visando
nivelar os participantes da equipe técnica, (ii) pesquisa de
mercado, visando reunir as informagdes necessarias para
dar inicio ao desdobramento; (iii) reunides regulares ao
longo de um més para o preenchimento gradativo de todas
as matrizes; e (iv) defini¢do do plano de melhoria da
qualidade, efetuado a partir dos resultados obtidos em
todas as etapas do QFD.

3 - Pesquisa de Mercado

Segundo Breen e Blankenship apud YUKI, 1994, a
falta de conhecimento dos produtos ou servigos a serem
vendidos ¢ uma das principais (e Obvias) razdes do
fracasso de pequenas empresas varejistas e de servigos.
No atual nivel de competitividade, a informagao ¢ o
elemento fundamental para o sucesso empresarial.

Assim, as empresas devem buscar o conhecimento da
situagdo do mercado e dos consumidores, identificando as
oportunidades existentes. No que se refere ao software de
custos, trata-se de um produto a ser langado. As informa-
¢Bes disponiveis na empresa ndo respondem as questoes
basicas para a tomada de decisdes. Assim, optou-se por
realizar uma pesquisa de mercado, buscando reunir dados
para a definigdo da qualidade demandada, ponto de
partida para o QFD.

3.1. Identificagfio do problema e objetivos da

pesquisa
A Ph.D. informatica deseja langar no mercado um
software gerenciador de custos, dirigido a empresas de

médio porte. O problema se resume em identificar junto
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aos clientes em potencial quais as caracteristicas deseja-
das para este software.

Atualmente as soffwareshouses da regido nio
oferecem solugdes avangadas em sistemas de custeio.
Existem softwares de custos no mercado, mas esses
produtos apresentam uma estrutura rigida, que nao se
adapta as necessidade individuais dos gerentes que tomam
as decisdes. Além disso, eles ndo oferecem opgdes
avancadas de anélise dos dados com o uso de
metodologias modernas.

O objetivo principal da pesquisa ¢ identificar os
itens de qualidade demandada considerados mais impor-
tantes, verificando as caracteristicas e informagdes que o
programa devera conter para atender as necessidades dos
clientes, definindo se novas tecnologias de custeio serdo
valorizadas, e verificando a importéncia do uso de novas

tecnologias de informatica.
3.2. Método e técnicas de coleta de dados

Como fonte de dados secundarios foram utilizadas
referéncias do SEBRAE / Camara de Industria e Comér-
cio e informagdes obtidas junto a funcionarios da prépria
empresa. Para a coleta dos dados primérios, foram
utilizados questionarios aplicados a clientes ja existentes €
clientes em potencial.

De posse dos dados obtidos nas fontes secundarias,
foi possivel elaborar um questiondrio aberto e, em segui-
da, um questionario estruturado, 0s quais foram aplicado
aos clientes existentes e clientes em potencial (fonte
primaria de informagdo). Os questionarios foram aplica-

dos pessoalmente pelos pesquisadores.

3.3. Determinacio da populacio da pesquisa,

tamanho de amostra e processo de amostragem

A amostra da pesquisa foi determinada utilizando
critério de amostragem ndo-probabilistica por convenién-
cia, pois havia a necessidade de concluir-se o estudo no

menor tempo possivel, com o menor custo. Sendo assim,
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os elementos da amostragem foram selecionados dentro
do grupo que pode ser consultado mais rapidamente. Este
grupo se constituiu de diretores, gerentes e demais
pessoas envolvidas com a area de custos das empresas que
foram acessadas. No total foram entrevistados 22 clientes

de empresas que possuem sede na regido de caxias do Sul.

3.4. Elaboragio dos questionarios

Inicialmente foi elaborado um questionario com
questdes abertas, submetido ao grupo de clientes. A partir
das respostas do questionario aberto, foi possivel elaborar
a arvore da qualidade demandada que orientou a elabora-

¢do do questionario fechado.

3.4.1 Questionario aberto

O questiondrio aberto visa prover o pesquisador de
maior conhecimento sobre o objeto de pesquisa. Na sua
elaboragdo, teve-se o cuidado de incluir perguntas formu-
ladas de maneira simples, direcionadas aos objetivos do
projeto, sem ambigiiidades e na linguagem dos entrevista-
dos. O anexo | apresenta uma copia do questionario
aberto aplicado. Os principais resultados obtidos aparecem
apresentados na seqiiéncia. Vale mencionar que os resultados do
questiondrio aberto superaram as expectativas da equipe
técnica, revelando detalhes (ver a seguir) desconhecidos para a
equipe. A listagem obtida junto aos clientes ¢ mais com-
pleta e mais exigente do que o que poderia ser obtido interna-

mente, através de um brainstorm, por exemplo.

Questdo 4 — Informagdes de custos consideradas importantes para tomada de decisdes.

Informagdo on-line

Banco de dados atualizado

Custo unitério dos produtos

Matérias-primas atualizadas

Velocidade e acuracidade das informagdes
Gasto

Despesas gerais

Participagdo da Mao-de-obra por produto
Indicadores chave com capacidade de abertura

Custos contabeis

Custo gerencial

CPV

Custo indireto

Custo fixo

Ponto de equilibrio

Custo final do produto
Imobilizado

Valor unitario por cento de custo

Questdo 5 — Caracteristicas relevantes na aquisi¢do de um software de custo

Facilidade de uso

Boa interface com outros sistemas
Treinamento

Fécil acesso operacional

Personalizavel

Ferramentas de simulagdes

Velocidade de processamento
Flexibilidade de adapta¢do das mudangas
Acuracidade nas informagdes

Atualizagdo on-line

Possibilidade de calculos em UEP
Simulagd@o de cenarios

Analise de custos fixos e variaveis
Calculo de custo da qualidade

Calculo de custo das perdas

Prego

Facilidade de manutengdo

Sistema de custos utilizados pelo sofiware
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Questdo 6 — Quais as principais falhas nos soffwares existentes no mercado e quais as melhorias que podem

ser adicionadas.

Problemas de interface com outros sistemas
Rigidez na estrutura

Dificuldade de se ter relatorios novos

Falta de apresentagdes graficas
Apropriagdes grotescas

Demora no calculo

Dificuldade de parametrizagdo

Dificuldade de aquisi¢do dos dados

Sistemas complexos que resultam na utilizagdo deficiente

de custos

Falta de simulagdo de cenarios
Nio utilizagdo da UEP

Dados ndo utilizaveis
Utilizagdo de base contébil
Naio tem visdo processo

Falta de informagdo globais
Nio sdo didaticos

Informagdes incompletas
Menus ndo padronizados

Questdo 7 — Caracteristicas que levam a aquisi¢do de um soffware de custo

Custo de aquisi¢do e manutengdo
Disponibilidade de recursos do sistema
Facilidade de utilizagdo

Atendimento rapido ao cliente

Rapidez de resposta

Interatividade

Precisdo

Questdo 8 — Forma de divulgag¢do mais eficiente

Demonstragdo na empresa
Workshop
Divulgagdo pessoal

3.4.2. Arvore da Qualidade demandada

Apos a analise dos itens de qualidade demandada,
foi possivel organiza-los em niveis primério, secundario e

terciario, conforme apresentado na tabela 1.
3.4.3. Questionario Fechado

O questionario fechado ¢ composto de questdes
com alternativas que sdo os itens da arvore de qualidade
demandada. O objetivo deste questiondrio ¢ obter a
priorizagdo desses itens. O questionario fechado também
contemplou alguns poucos itens de interesse direto da
empresa para serem avaliados pelos clientes. Este

questionario encontra-se no Anexo II.
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Manual com exemplos e exercicios
Tela menos poluida

Linguagem de facil compreensdo
Menus adequados

Cores agradaveis

Help sensivel ao contexto
Integragdo com internet

Distribuigao de Demo
Site na internet
Revistas especializadas

3.4.4. Tabula¢io dos dados do questionario fechado

O desdobramento da demanda da qualidade até o
nivel terciario foi importante para conhecer detalhes das
expectativas do cliente. Estes detalhes estdo sendo
amplamente utilizados nas decisdes referentes a concep-
¢do do produto e dos recursos que ele deve possuir.

No entanto, o excessivo detalhamento do nivel
terciario impediu que ele fosse utilizado como ponto de
partida para a elaboragdo da matriz da qualidade. No
nivel terciario existe um niimero muito grande de itens, o
que iria gerar matrizes muito extensas. Além disso, nao é
possivel identificar caracteristicas de qualidade associadas

a todos os itens.



Tabela 1: Arvore da Qualidade Demandada para o estudo de caso do Sofiware de Custo

Primario

Secundario

Terciarios

Técnicas
Atualizadas

Interface
(Entrada e Saida )

Facil de usar

Menus padronizados

Acesso féacil as informagoes
Interface com outros sistemas
Personalizavel as necessidades
Interface graifica

Facilidade de navegagdo

Leve e limpo

Relatorio de facil leitura

Boa Performance

Confiabilidade

Velocidade

Eficiéncia da resposta

Flexibilidade de adequagdo as mudangas

Novas Tecnologias

Integragdo com internet
Reconhecimento de voz
Capacidade de rodar em computadores portéteis

Métodos Eficazes

Métodos de Analise

Personalizagao
Simulagdo de cenarios
Ponto de equilibrio
Informagdes globais
Informacgdes detalhadas

Métodos de Custeio

Custo contabil

Custo gerencial

Custo produto vendido

UEP

ABC

Custo Padrao

Custo da qualidade

Custo das perdas

Custo da melhoria do processo

Servicos
Eficientes

Boa estrutura de
Manutengéo / Suporte

Suporte acessivel

Treinamento

Adequagdo a novas demandas
Facilidade autoaprendizado
Atendimento rapido

Manual com exemplos e exercicios

Personalizagdo no servigo

Indicadores chave com capacidade de abertura
Flexibilidade na estrutura
Personalizavel pelo usuério

Informacdes
Confiaveis

Seguranga dos dados

Restrigdo ao acesso (senhas)

Back-up on-line

Segurang¢a da ndo perda de dados na queda do sistema
Seguranga contra virus

Confiabilidade das
informacdes

Informagoes precisas
Acuracidade
Detecgdo de erros

Atualizag¢do em tempo
real

Informagdes on-line
Banco de dados atualizado
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Assim, optou-se por utilizar o nivel secundério

como informagdo de entrada na matriz da qualidade. O
nivel secunddrio apresenta-se suficientemente detalhado e
apropriado ao objetivo do trabalho. Os resultados da
avaliagdo da importancia do nivel secundario, conforme
atribuida pelos clientes que responderam ao questionario

fechado, aparecem na Matriz da Qualidade (Tabela 2).
4 — Matriz da Qualidade

Para a construgdo da Matriz da Qualidade foram
utilizados os itens secundarios da qualidade demandada,
conforme apresentado na se¢do anterior. Além disso,
também foram definidas as caracteristicas de qualidade e
seus respectivos critérios de mensuragao:

-Tempo de aprendizado (dias) — € o tempo necessa-
rio de treinamento para que o usudrio possa utilizar 80%
dos recursos do software. Quando o usudrio atinge o nivel
de 80%, considera-se que ele ja detém o dominio (apren-
dizado) do sofiware.

- Tempo médio p/ entrada de dados (minutos) — Eo
tempo médio que o usudrio leva para completar uma
transagdo sem €rros.

-Numero de erros ndo detectados automaticamente
(qtde. de erros / més) — Sera considerado erros ndo
detectados todo o erro que ndo € detectado automatica-
mente pelo sistema, sendo detectado somente nos procedi-
mento de conferéncia efetuados pelo usudrio.

- -Numero de atendimentos ao usudrio (qtde. / més) -
E a quantidade de atendimentos ao usuario seja por
telefone, pessoalmente, via e-mail ou qualquer outro
meio.

-Benchmarking com outros sistemas de custeio
(gtde. itens atendidos) — Baseado em artigos
especializados na drea que citam as principais caracteris-
ticas dos sistemas de custeio, foi feita uma lista de carac-
teristicas que serdo ou ndo atendidas pelo sistema. Esta
lista devera ser atualizada anualmente para manter a
atualizagdo tecnolégica: documentagdo On-line; Tutorial

passo a passo; Modelos de exemplo prontos; Multi-
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usudrio; Client/Server; Web-based; Suporte a tecnologia
3-tier; Uso de interface gréfica; Integragdo com planilhas
eletronicas; Relatorios customizados; Analise dos dados
graficamente; Suporte a varias moedas;, Metodologia de
custeio suportada (ABC ;UEP, Centro de Custos, etc.);
Suporte a ABM; Formagdo de preco; Analise de capacida-
de; Analise de rentabilidade (por Area de negocio,
Segmento, Cliente, Produto,Canal de venda, etc.); Analise
What-if, Suporte a reengenharia de processos; Andlise dos
dados em formato de cubo; Suporte a consisténcia de
dados complexos.

-Quantidade de horas de treinamento (horas) — E
um indicador do tipo menor é melhor. O sistema deve ser
auto-explicativo e ndo devem ser necessarias muitas horas
de treinamento para a sua operagao.

-Quantidade de horas p/ customizagdo (horas) — E
um indicador do tipo menor ¢ melhor. O sistema deve ser
flexivel para se adequar a diferentes cendrios, sem a
necessidade de muitas horas de customizagdo.

-Tempo médio p/atendimento aos chamados (horas)
— Todo o chamado demanda um tempo para ser atendido,
este indicador controla a quantidades de horas média para
estes atendimentos.

-Defasagem de atualizag@o do sistema (dias) —
Como o sistema de custos ¢ um sistema gerencial, e ndo
operacional ou legalmente obrigatério, o usudrio utiliza-se
dele se o mesmo for (til; se o sistema ndo esta atualizado
ou seja defasado € sinal que o mesmo néo esta sendo
utilizado eficientemente.

O grupo encarregado da elaboragdo do QFD pontuou o
inter-relacionamento entre os itens da qualidade demandada e as
caracteristicas de qualidade. Foi utilizada a seguinte escala:
Muito Forte - 9; Forte - 5; Médio - 3; Fraco - 1; Nenhum - 0.

Na priorizagdo da demanda de qualidade também foram
considerados os aspectos estratégicos (quanto que uma determi-
nada demanda deve crescer em importdncia no futuro) e
competitivo (quanto estamos defasados de nossos concorrentes).
Como pode ser visto na Figura 2, os itens mais importantes sdo a
confiabilidade das informagdes e os métodos de custeio

utilizado.



Tabela 2: Matriz da Qualidade para o estudo de caso do software de custo.
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Na priorizacdo das caracteristicas de qualidade 5 — Matriz das Partes

também foram avaliados a posi¢do da empresa frente aos

principais concorrentes ¢ a dificuldade de atuagdo (difi- A Matriz das Partes ou Matriz do produto, no caso
culdade de alterar as especificagdes de determinada de um software, contém todos os modulos que o constitu-
caracteristica de qualidade). Os resultados apontaram em. Essa matriz foi elaborada a partir do grau de relacio-
como caracteristicas de qualidade mais importantes o namento entre as partes e as caracteristicas de qualidade,
nivel de controle de erro e o tempo de aprendizado. conforme apresentado na Tabela 3.

Confiabilidade das informagdées 21
Méetodo de custeio 12

Interface de facil acesso 8
Performance do sistema

Método de analise avangado
Seguranga de dados e acesso
Personalizacéao

Atualizagcado em tempo real
Manutenc¢ao e suporte adequado
Uso de novas tecnologias

=
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Figura 2: Priorizagdo dos itens de demanda da qualidade.
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Tabela 3: Matriz das partes para o estudo de caso do sofrware de custo.
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Figura 4: Priorizagdo das Partes do produto.
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Na priorizagdo das partes também foram considera-
dos os aspectos relativos a facilidade e tempo necessario
ao desenvolvimento de cada modulo. A priorizagdo das
partes aparece ilustrada na Figura 4. Como pode ser visto
na Figura 4, as partes prioritarias sdo o mddulo de
interface com outros sistemas e 0 mdodulo de cria¢do de

cenarios.

6 - Matriz das Caracteristicas das Partes

Nesta matriz s@o estabelecidas a intensidade dos
relacionamentos entre as partes e as caracteristicas de
qualidade. A seguir sdo apresentados os indicadores
utilizados para a classificag@o das caracteristicas de

qualidade das partes do produto.

-Nivel de controle de erros (de | a 3) — serd consi-
derado nivel 0 (zero) o sistema sem controle de erro, |
com controle de erros bésicos a nivel de aplicagdo, 2 com
controle de erros basicos a nivel da aplicagdo e servidor, 3
métodos complexos de andlise de dados para detectar
erros.

-Nivel de seguranga (de 1 a 3) — 0 sem nenhum tipo
de seguranga, | — seguranga a nivel de senhas, 2 —
seguranga anterior e encriptografia dos arquivos, 3 -
seguranga anterior e encriptografia da comunicagdo

-Tempo de resposta (segundos) € o intervalo de
tempo entre o inicio de um método até o término do
mesmo. Na programa¢do dos métodos sera colocado
linhas de codigo que gravardo o tempo de resposta de
cada método de forma individual e acumulada.

-Nuamero de consultas realizadas (Quantidade) o
sistema mantera uma estatistica de numero de consultas
realizadas pelos usuarios com seu nome, data, hora e tipo
de consulta. Quanto maior for a quantidade de consultas
feitas, mais util € a consulta.

-Nivel de detalhamento (Quantidade de niveis) ¢ a
quantidade de detalhamento que as consultas suportam,
por exemplo se temos uma consulta que nos informa o

total faturado no ano e se nés quisermos 0 mesmo por

PRODUGAO, Vol. 10, n® 1, p. 51-75

meses e depois por dia teremos uma consulta de 3 niveis.

-Quantidade de dimensdes suportada (Quantidade
de dimensdes) as consultas sdo montadas em forma de
cubo ou seja podemos ver as vendas por periodo, ou por
regido, ou ainda por vendedor, ou produto neste caso
temos 4 dimensdes.

-Quantidade de Métodos de Custeio Suportados
(Quantidade) ¢ a quantidade de métodos suportados
capazes de transformar as mesmas entradas em saidas
através de métodos algoritmos diferenciados para propici-
ar a comparagdo dos resultados.

-Tempo de carga dos dados (segundos) ¢ o tempo de
resposta da importagdo dos dados de outros sistemas.

-Quantidade de sistemas suportados nativamente
(Namero de sistemas), é o nimero de sistemas de tercei-
ros que sdo suportados pelo sistema de forma on-line.

-Numero de comandos suportados (Quantidade de
comandos) ¢ a quantidade de recursos disponiveis para o
usuario desenvolver o seu trabalho.

-Quantidade de Exemplos e exercicios (Quantidade)
— ¢ o numero de tutoriais com exemplos e exercicios
disponiveis ao usudrio.

-Quantidade de métodos suportados na simulagido
(Quantidade) — é a quantidade de algoritmos de simulagdo

suportados pelo sistema

A Matriz das caracteristicas das partes aparece na
Tabela 4 e a priorizagdo das caracteristicas das partes esta
apresentada na Figura 5. A andlise da Figura 5 revela
que os indicadores mais importantes sdo o tempo de
resposta, o tempo de aprendizado e o tempo de preenchi-

mento.
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Tabela 4: Matriz das caracteristicas das partes para o estudo de caso do software de custo.
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Tempo de resposta

Tempo de aprendizado

Tempo de preenchimento

Tempo de carga dos dados

Nivel de detalhamento

Quantidade de exemplos e exercicios
Qtd. de sistemas suportados nativamente
Num. de erros ndo detectados automat.
Qtd. de simulagdes suportadas simultan.
Numeros de comandos suportados

Qtd. de métodos de custeio suportados
Qtd. de métodos suportados na simulagéo
Nivel de seguranga

Quantidade de dimensdes suportada
Numero de consultas realizadas

211
142
129
118
113
104
89
86
86
78
71
63
58
58
49

Figura 5: Priorizagdo das Caracteristicas das partes.

7 - Matriz dos Processos

Como o produto em estudo — soffware — efetiva-
mente envolve consideragdes relativas a produto e servigo,
a matriz de processos (ver Tabela 5), neste estudo de caso,
incorpora tanto os processos de fabricagdo (desenvolvi-
mento de software) como os processos de prestagdo de
servigos da empresa.

A Figura 6 evidencia que as duas etapas inicias do
desenvolvimento do software (andlise de atributos do
sistema e projeto do produto) devem ser priorizadas. Este
fato coincide com a pratica defendida pela maioria dos
autores de engenharia de soffware, que pregam que um
esforco maior deve ser feito nas fases inicias de desenvol-
vimento, evitando retrabalhos futuros.

O treinamento também é um dos itens destacados.
Isso real¢a a importdncia crescente que vem sendo
atribuida a capacitagdo de funcionarios, fato este que nem

sempre ¢ priorizados pelos desenvolvedores de soffware.

8 - Matriz dos Parametros dos Processos

Na area de desenvolvimento de softwares um dos

problemas associados € a falta de controle durante o
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processo. Neste sentido, estabelecer os parametros para
controle dos processo ¢ fundamental para o sucesso das
atividades de desenvolvimento e assessoria.

Visando o preenchimento da matriz dos parametros
dos processos, foram identificados os seguintes indicado-
res (parametros do processo):

- Pontos perdidos nas revisdes (pontos) - em todas as
fases do ciclo de vida do software, apos o termino de uma
tarefa, a mesma ¢ submetida a uma equipe técnica que
aponta erros e ou melhorias a serem feitas. Conforme o
grau de impacto do erro no resto do sistema a tarefa perde
mais pontos ou menos. Por exemplo, se um erro de
analise é detectado na fase de programagdo o custo para se
consertar 0 mesmo € maior do que se fosse descoberto na
fase de analise propriamente dita.

-Método do ponto de fungao (pontos) - ¢ um método
de engenharia de software para calcular quio complexo €
um modulo baseado nas informagdes de entrada e saida
que o mesmo deve gerar. Quanto maior for a pontuagdo
mais complexo é o médulo e mais tempo serd necessario
para programa-lo. O objetivo ¢ ter médulos simples
objetivando a facil manutenibilidade e entendimento do

sistema.
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-Complexidade ciclomatica (grau) - é um método de -Questiondrio de avaliagdo do instrutor (nota) - sera

engenharia de software para calcular qudo complexo ¢ um  criado um questionario com varias questdes pontuadas de

modulo baseado no nimero de lagos que tem um progra- 1 a 10, permitindo que a média das notas dos alunos sera

ma. Este método ¢ mais utilizado em mddulos com computada.

programag¢@o mais complexa. -Questiondrio de avaliagdo do assessor (nota) - sera
- Tempo manutengdo x desenvolvimento (%) - é o criado um questionario com vérias questdes pontuadas de

percentual de tempo em que estdo envolvidas as pessoas 1 a 10, permitindo que a média das notas da diretoria sera

corrigindo erros e fazendo manutengdes no soffware em computada.

relagdo ao tempo total que sera computado como tempo de -% de consultas com éxito ao help (%) - € a quanti-

manutengdo + tempo de desenvolvimento de novos dade de consultas que ajudaram na solugdo do problema

médulos. do usudrio feitas ao help sobre o total de consultas, o
-Tempo médio de implantag¢do do software (dias) - sistema apds cada consulta solicitard ao usudrio se o

sera considerado o tempo entre o inicio da implantagdio do ~ mesmo teve sua duvida resolvida.
sistema até o termino da implantagdo do mesmo, ou seja A Tabela 6 apresenta a matriz dos parametros do

quando o cliente comega a utilizar o sistema regularmente. processo e a Figura 7 revela que os parametros mais

Tabela 5: Matriz dos processos para o estudo de caso do sofiware de custo.
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Projeto do produto 0,8

Treinamento 0,8

Analise dos atributos do sistema 0,6
Desenvolvimento 0,5
Documentagao 0,5

Assessoria p/ implantagdo 0,4
Suporte / Manutengdo 0,4

Figura 6: Priorizag@o dos processos

importantes sdo os pontos perdidos na revisdo, o questio-
nario do assessor e o tempo médio de implantagdo do

software.

9 - Matriz dos recursos humanos e recursos de

infraestrutura

A tabela 7 apresenta os itens referentes a recursos
humanos e itens referentes a infra-estrutura, relacionando
0S MESMOS A0S Processos € Servigos necessarios para o
desenvolvimento e manutengdo do produto. Assim, é
possivel relacionar de forma indireta as caracteristicas de
qualidade aos recursos humanos e a infra-estruturas
necessarias a sua realizagdo. Como pode ser visto na
Figura 8, os itens de RH mais importantes sdo os analistas
e o assessor de custos. Ao mesmo tempo, a Figura 9
indica que os itens de infraestrutura prioritarios sdo os
computadores, impressoras e ferramentas de analise

(softwares especializados).
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10 — Matriz dos custos

A matriz dos Custos (ver tabela 8) avalia o custo
dos processos de desenvolvimento e manutengdo do
software. Ela permite verificar se a alocagdo de custos é
proporcional a importancia dos diversos processos.

Como pode ser visto na Figura 10, o processo que
mobiliza mais recursos ¢ desenvolvimento do produto.
Isso evidencia ainda mais a importancia das fases anterio-
res — Analise dos atributos do sistema e Projeto do
produto. Erros nessas fases implicam em grande
retrabalho na etapa de desenvolvimento, que € a etapa

mais cara.

11 — Plano da melhoria da qualidade

O plano de melhoria da qualidade € a ultima etapa
do QFD e permite fazer a transicdo necesséria para o
desenvolvimento de um produto com qualidade superior.
Este planejamento é feito a partir dos resultados de todas
as matrizes anteriores. Os itens priorizados em cada
etapa sdo contemplados no plano de melhorias. Como as
matrizes sdo interrelacionadas, o plano final é constituido
de uma série de agdes integradas, definidas a partir de um
mesmo alinhamento: a satisfagdo das necessidades do
cliente. Um resumo do planejamento da qualidade

aparece na tabela 9.
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Tabela 6: Matriz dos pardmetros do processo para o estudo de caso do sofiware de custo.
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Importancia dos parametros 37 1% 13 0 19 2 23 1

Pontos perdidos nas revisdes 37
Questionario de avaliacdo do assessor 23
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Método do ponto de fungéo 15
Complexidade ciclomatica 13

Questionario de avaliagéo do instrutor 2
Nro. Consultas c/exito ao help 1
Tempo manuteng&o x desenvolvimento 0

Figura 7: Priorizag@o dos parametros do processo
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Tabela 7: Matriz dos recursos para o estudo de caso do software de custo.
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Figura 8: Priorizag@o dos Recursos Humanos

Computador / Impressoras 23
Ferramentas de analise 19
Ferramentas de programagao 12
Sistema operacional 11

Banco de dados 11

Software p/ apresentacéo 9
Software p/ suporte 4

Figura 9: Priorizagdo da Infra Estrutura
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Tabela 8: Matriz dos Custos para o estudo de caso.

Matriz dos Custos

Analise de atributos
Projeto do produto
Desenvolvimento
Documentagao
Assessoria p/ implantagao
Treinamento

Suporte / Manutengao

Desenvolvimento

Projeto do produto
Analise dos atributos
Documentagao
Treinamento

Assessoria p/ implantagéo
Suporte / Manutengao

o

S

E 89
3 g & 28
) @ T 5 <4 O e €
o 8 ¢ S c 44t a9
) 9 8 @« g < 4 8§ E @
° O 3 - 8 o ©v 3 T a
P 5 m @ F © © o » - ®
o T T 0 0O 2 8 8 5 8 &
© O . O L 4 O & € >
C @ E 9 @ 5 £ © @ © © Q2 &S QO
B 2 5 082 32 8§ &8 © e
o ®m ¥ ®w®E § e & £ ¢ £ E &
[e] c =& w c ¢ &£ o 2 o o 0O O o
QO <€« 0o € € £ <« o » uw uw N O 0
1,11/3,8/0,8/1,0/0,3/0,0/0,0/0,2/0,3|0,4/0,2/0,0(0,2(0,0
1,113,8/2,3|0,0/0,0/0,0/0,0/0,2|0,3|0,4/0,3/0,0(0,3(0,0
1,111,3/6,8/0,0/0,8/0,0/0,0/0,7/0,9/0,110,5/0,0({0,3(0,0
1,1 (1,3/2,3(1,0{0,0(0,0/0,0/0,1({0,110,2(0,2/0,0(0,2(0,0
1,110,0/0,0/3,0/0,0/0,9/0,0/0,1/0,1/0,2/0,0(0,0(0,1|0,0
1,110,0/0,0(1,0/0,8/2,8/0,1|0,1{0,1/0,0(0,0/0,0|0,1(0,1
1,110,0/0,0/0,0|2,3/0,3|0,7|0,1/0,1/0,0/0,0/0,1(0,2|0,0

12,0
8,7
8,2
6,4
6,1
57
4,8

=3l

Figura 10: Priorizagdo dos Custos

ﬁ Custo dos processos

o
N

12,0
6,4
57
6,1
4.8
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Tabela 9: Planejamento da qualidades para o estudo de caso do software de custo.

30 (o que) Como Resultados Quem Quando
Esperados
Desenvolver 1. Pesquisar novos métodos e Que o sistema tenha Analista e Até
ygramas e procedimentos para evitar erros na informagdes corretas ¢ | Programador | Dezembro
scedimentos entrada de dados desta forma nao mostre de 1999
ra melhorar a 2. Implementar biblioteca de programas juma imagem errada da
nfiabilidade dos para validar a entrada de dados realidade ao usudrio
dos que servem |[3. Testar metodologia proposta em
entrada do sistema ja existente
tema de custos
Desenvolver 1-  Fazer benchmark com produtos Capacitar o sistema a Analista e Até
‘nologias e uma concorrentes calcular e apresentar Programador | Margo de
lioteca de 2- Pesquisar o funcionamento das técnicas | os custos do cliente 2000
jetos que de custeio ABC e UEP utilizando-se os
ortem o custeio | 3- Desenvolver a andlise e projeto dos métodos ABC e UEP
r UEP e ABC objetos
4- Implementar os objetos propostos
Desenvolver 1-  Escolher tecnologias de Sistema capacitado a Analista Até
| sistema com desenvolvimento de soffwares que responder as Novemb.
1 nivel de priorizem o desempenho necessidades de de 1999
jposta rapido 2-  Criar métodos e padrdes de testes de informagdes do cliente
performance para todos os modulos de forma rapida.
3- Explicitar a todos os componentes da
equipe da necessidade de priorizar a
performance em detrimento de outros
beneficios como por exemplo uso de
memoria ou discos.
Desenvolver 1- Buscar no mercado bibliotecas de Aumentar o ganho de Analista Até
1a interface de componentes que auxiliem na produtividade do Novemb.
1l acesso construgdo de interfaces. usuario, permitindo de 1999
2- Desenvolver uma técnica de avaliagdo | que se tenha uma
da qualidade da interface com a melhor interpretagdo
participagao efetiva do usudrio. das informagdes que
3- Pesquisar o uso de novas tecnologias lhe sdo fornecidas e
que facilitem a interface homem- um aprendizado rapido
maquina do sistema
Desenvolver 1- Buscar estabelecer parcerias com as Para o usudrio tenha Gerente de | Até Julho
erfaces com empresas lideres de mercado (em uma fonte tnica de Projeto / de 2000
tros sistemas sistemas corporativos) para poder dados (seu sistema Analista e
eres de mercado integrar-se perfeitamente aos seus corporativo) e ndo Programador
sistemas. tenha que redigitar
2-  Criar interface de comunicagio junto dados ja existentes em
com parceiros selecionados. meio eletrénico.
3-  Criar interface de comunicagdo
genérica para poder se integrar a
qualquer sistema
Desenvolver 1- Pesquisar técnicas de simulagdo que Capacitar o sistema a Analistae | Até Junho
:nologias e uma mais se adeguem as simulagdes de criar cendrios futuros | Programador | de 2000
rlioteca de custos
jetos para 2- Desenvolver a analise e projeto dos
nulagdo objetos para simulagdo
3- Implementar os objetos propostos
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Anilise de viabilidade do plano

O plano contém atividades que sdo usualmente
realizadas no ambito da softwarehouse e, portanto, ndo
representam dificuldade maior para serem completadas.
As agdes 1 (procedimentos para a melhoria da
confiabilidade), 3 (procedimentos para aumentar a
velocidade do sistema) e 4 (desenvolvimento de interfaces
de facil acesso) enquadram-se nesta categoria. Sdo
atividades gerais, empreendidas também em outros sistemas.

A acdo 2, implantar técnicas de custeio ABC e UEP,
exige conhecimentos especificos de métodos de custeio.
Uma das pessoas da equipe foi recentemente treinada
nesses métodos e possui o conhecimento necessario para
levar a termo a tarefa.

A agdo 5 (desenvolver interfaces com outros siste-
mas) € considerada dificil, pois exige intensa comunica-
¢do com outras empresas. Contudo, ela é considerada
exeqiiivel, desde que sejam selecionadas empresas interes-
sadas e motivadas para um trabalho em parceria.

A agdo 6 ira exigir que a equipe busque conheci-
mentos em areas ainda ndo exploradas, mais especifica-
mente, tecnologias de simulagdo. Para que essa agdo
possa ser concluida, serd necessario investimentos especi-
ficos, ou seja, prever e disponibilizar recursos financeiros

e horas-homem.

12. Consideracdes sobre o uso do QFD

A metodologia do QFD era desconhecida da equipe
técnica, e foi empregada pela primeira vez neste estudo.
A partir da utilizagdo do QFD, observou-se o seguinte:

1. A pesquisa de mercado é uma ferramenta impor-
tante, que pode revelar detalhes desconhecidos para a
equipe. No inicio do projeto, a equipe achava que sabia
qual o produto a ser desenvolvido; no entanto, apés ouvir
a voz do cliente, a concepgdo do produto alterou-se
substancialmente. Ouvir a voz do cliente ¢ imperativo.

2. A equipe técnica, por sua vez, também detém

muito conhecimento, o qual € revelado gradativamente
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nas sessdes de preenchimento das matrizes. Essas sessdes

se revelaram um importante forum de aprendizado para
todos os participantes.

3. O processo de desenvolvimento de software ¢ um
processo criativo, ndo repetitivo; por isso, 0 mesmo ndo ¢
de fécil controle e normalmente ndo possui controles
formais. Em relagdo e esse aspecto, o0 QFD contribui
efetivamente, pois exige a definigdo e priorizagdo de
indicadores que possibilitam o controle do processo, tanto
durante o desenvolvimento do software como nas fases
posteriores de manutengdo e apoio ao usuario.

4. O uso das priorizagdes e os graficos de pareto
auxiliaram a identificar e enfatizar os aspectos essenciais
associados a qualidade de software. Toda a equipe possui
um conhecimento mais aprofundado e mais homogéneo
referente as caracteristicas, modulos e processos criticos.

5. O desenvolvimento de software sem duvida exige
técnicas especificas relacionadas a programagéo e
integragdo dos diversos médulos, mas o uso do QFD na
gestdo do desenvolvimento do produto representa uma
importante vantagem.

6. Como desvantagem ou dificuldade observada
durante a utilizagdo do QFD, pode-se citar a necessidade
de reunides formais, dificeis de serem agendadas. No
entanto, espera-se que na medida em que o método seja
incorporado pela empresa, a sua rotina modifique-se no
sentido de acomodar reunides regulares da equipe de

desenvolvimento.

13. Conclusées

Este trabalho apresentou uma aplicagdo do QFD
voltada para o desenvolvimento de um software de custos.
Foi utilizado um modelo conceitual que envolve o desdo-
bramento de qualidade, partes, processos, recursos e
custos. O estudo de caso foi apresentado em todas as suas
etapas: da pesquisa de mercado ao planejamento da
qualidade do produto. Também foi feita uma andlise critica
evidenciando as vantagens do uso da metodologia, a partir da
percepg¢do da equipe, a qual utilizava o QFD pela primeira vez.
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O uso do QFD mostrou vantagens importantes,
ajudando a definir as caracteristicas principais que o
sistema deve possuir. Normalmente os analistas de
sistemas privilegiam as caracteristicas técnicas do siste-
ma, uma visdo limitada, que frequentemente ndo contem-
pla o universo de caracteristicas valorizadas pelos usuari-
os. O QFD contribuiu para estruturar as atividades de
desenvolvimento do software. Ele soma-se as demais
ferramentas de analise de sistemas existentes, auxiliando
para que o sistema contemple as necessidades do usuério e

exija o minimo possivel de reprogramagio.
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ANEXO I - QUESTIONARIO ABERTO

1-  Qual a sua fungdo na empresa?
( ) Diretor ( ) Gerente ( ) Supervisor ( ) Outro

2-  Qual o faturamento mensal da sua empresa? RS

3- Sua empresa possui um sistema de custos?
( ) Ndo )
( ) Sim E Informatizado ( ) ou Manual ()

4- Que informagdes de custos vocé considera importante para sua tomada de decisdes?

5- Quais as caracteristicas vocé considera importante na aquisi¢cdo de um soffware de custo?

6- Atualmente, existem alguns sofiware no mercado. Quais sdo as principais falhas que vocé
considera nestes sistemas?

7-  Quais as melhorias que poderiam ser adicionadas?

8- Quais as caracteristicas que fariam vocé adquirir um sofiware de custo?

9- Qual a forma de divulgagdo que vocé acha mais eficiente?

Sonda, E. A, Ribeiro, J. L. D., Echeveste - A Aplicagio do QFD no Desenvolvimento de .gjéuﬂrr. Um Estudo de Caso
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Anexo Il — Questionario fechado

N° do Questionario Entrevistador Data .Empresa

Somos uma empresa especializada em software gerencial e estamos desenvolvendo um novo sistema de gerenciamento
de custos. Para tanto a sua opinido ¢ importante para definir as caracteristicas que o sofiware deverd possuir.
Agradecemos a sua participagdo.

Obrigado!

Ordene de 1(mais importante) a 5 (menos importante os trés itens que vocé considera mais importante para o sistema de
custos (alguns espagos ficardo em branco).
1- Na aquisi¢do de um software de custos, o que vocé considera mais importante ?
] - Interface de facil acesso
] = Performance do sistema
] — Métodos de andlise avangados
] - Método de custeio
] — Manutengdo e suporte
] - Prego
] — Personalizagao
] - Atualizag@o em tempo real
] — Confiabilidade das informagdes
] — Seguranga dos dados
] — Uso de novas tecnologias de informatica
Para as questdes 2 - 11, ordene de 1 (mais importante) a 3 (menos importante) os trés itens que vocé considera mais
importante para o sistema de custos (alguns espagos ficardo em branco).
2-  Em relagdo a interface quais as caracteristicas mais importantes ?
[ ]1- Uso de interface grafica (Windows)
[ ]- Interface personalizavel as necessidades individuais
[ ]- Visualizagdo das informagdes em forma de graficos sempre que possivel
[ ]- Utilizagao de atalhos para navegagao
[ ]- Comunicagdo com outros sistemas
3- Em relagdo a performance o que vocé considera mais importante
[ ]- Velocidade na entrada dos dados
[ ]- Velocidade nas consultas
[ 1- Velocidade nos processamentos das informagdes (calculos )
[ ]1- Velocidade na implantagdo do software
[ ]- Velocidade de adequagdo do software a uma nova necessidade de informagdo
4-  Dos métodos de andlise avangados citados abaixo qual vocé acha mais importante?
[ ]-Capacidade de desenvolvimento de cenérios
[ 1-Capacidade de quantificar custo da qualidade
[ ]-—Capacidade de calcular possiveis ganhos com melhoria de processos
[ ]-Capacidade de quantificar perdas do processo
[ ]1- Capacidade de quantificar lucros ou perdas associadas a um determinado produto/cliente
5- Em relagio ao método de custeio citados, enumere o que vocé gostaria que estivesse disponivel no sistema:
[ ]-Centro de custos (absorgdo total / absorgdo parcial)
[ ] -TOC (Teoria das restrigdes)
[ ] - ABC (Custeio baseado em atividades)
[ ] - UEP (Unidede de esfor¢o padrao)
[ ] - Custo padrio
6 Quanto aos servigos prestados pelo fabricante do software, 0 que vocé considera mais importante;
[ ] - Assessoria e treinamento personalizado na drea de custos
[ ]- Treinamento formal explicando como utilizar o software
[ ]- Suporte por internet
[ 1- Suporte por telefone
[ ]-Suporte pessoal
[ ]1-Help on-line (manuais eletronicos) com exemplos e exercicios
7  Emrelagdo a personalizagdo do sistema o que vocé considera mais importante?
[
[
(
[
[

P o — p— p— — — fo— p— f—

] — A personalizagdo do software deve ser feita pela soffware-house

] — O sistema deve permitir que o proprio usuério faga as suas personalizagdes

] - O atendimento de suporte e manutengdo deve ser personalizado a sua empresa
] — Permitir a personalizagdo por parte do usudrio das telas de entrada dos dados

] — Permitir a personalizagdo das consultas e analise de custos por parte do usuério
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7 A atualizagdo do sistema de forma on-line deve priorizar quais informagdes ?
[ ]- possuir as informagdes associadas aos precos de matérias primas on-line
[ ]- possuir as informagdes associadas aos gastos/receitas dos processos da empresa de forma on-line
[ ]- formagdo e avaliagdo do prego de venda on-line
[ ]- formagdo do custo/hora setor ou maquina de forma on-line
[ ]-avaliagdo da produtividade e ociosidade dos processos on-line

8 Em relagdo a confiabilidade das informagdes do sistema
[ ]-osistema deve ser inteligente p/detec¢do de erros nos dados e informagdes
[ ]-osistema deve ser capaz de alocar custos sem distorgdes
[ ]-osistema deve trabalhar com informagdes exatas
[ ]- o sistema deve possuir informagdes condizentes com a realidade (ndo necessariamente exatas)
[ ]-osistema deve possuir indicadores que quantificam o grau de confiabilidade da fonte das
informagdes apresentadas pelo mesmo.

9 m relagdo a seguranga de acesso e a integridade dos dados o que vocé considera mais importante

E
[ ]- Back-up on-line dos dados

[ ]-Seguranga de acesso controlado por senhas

[ ]-Seguranga contra perda de dados por queda do sistema

[ ]-—Seguranga contra virus

[ ]-—Seguranga contra Hackers (alto nivel de seguranga contra especialistas em invadir sistemas)

10 Quanto a novas tecnologias quais das tecnologias abaixo vocé gostaria que o sistema possuisse

] - Possibilidade do sistema ser acessado pela Internet de qualquer local do planeta

] — Reconhecimento de voz tornando a interface mais “humana”

] — Capacidade de rodar em computadores de mdo como o Palm-Pilot (computagdo mével)

] — Possuir a habilidade de coletar informagdes externas a empresa (informagdes estruturadas e ndo
estruturadas da bolsa de valores, jornais, fornecedores, clientes, concorrentes...)

[ ]- Possuir algoritmos de inteligéncia artificial para melhor analisar as informagdes.

f— p— p— p—

12 - Se vocé ja possui sistema de custos, classifique o seu grau de satisfagdo em relag@o aos itens abaixo:

Muito Muito
satisfeito Satisfeito | Indiferente | insatisfeito | insatisfeito

Gastos com o sistema

Atendimento

Velocidade de resposta

Confiabilidade das informagdes do sistema
Personalizagdo répida e eficiente

Interface com o usuario

Apresentagdo dos indicadores de decisdo
Método de custeio

Adequagdo a novas tecnologias
Desenvolvimento de cenarios futuros

Para terminar, gostariamos de ter algumas informagdes sobre vocé.
Qual o faturamento mensal da SUA EMPIeSA............oouiviiieriririneiitiites e
QUAL SEU CATZO: .ottt e e e e et e e e e e
Qual método de custos que sua empresa utiliza atualmente............occoceveeiii v ie i
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