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Resumo

Este trabalho tem como objetivo apresentar a aplicacdo 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 determinacdo 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 aplicagdo do
QFD, observou-se que a defini¢do antecipada das caracteristicas principais do sistema €
fundamental para o desenvolvimento de um software. O QFD vem se somar as demais
ferramentas de andlise de sistemas proporcionando, simultaneamente, um desenvolvimento
mais rdpido e mais qualificado.
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Abstract

This paper presents an application of QFD for planning and development of a cost software.
The QFD was chosen aiming a better assessment of 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 softwares 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.
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1 - Introducao

A Ph.D. Informdtica € uma pequena softwarehouse situada em Caxias do Sul, Rio
Grande do Sul. Sua principal atividade € desenvolver solucdes personalizadas as

necessidades dos seus clientes e assessord-los no uso de tecnologias de informadtica. A
empresa vem desenvolvendo sistemas para atender diversas empresas regionais.



Como o faturamento da Ph.D. atualmente provém basicamente da venda de horas
técnicas, a mesma estd estudando a possibilidade de ingressar no mercado com um produto
padrao e estd avaliando a possibilidade de desenvolver um sistema avangado de
gerenciamento de custos, capaz de suprir as necessidades atuais de seus clientes.

2 - Embasamento Teodrico

Atualmente, a velocidade das informacgdes e as novas tecnologias estabeleceram um
ambiente globalizado de alta concorréncia, onde preco, prazo, qualidade e flexibilidade
precisam ser atendidos. As empresas devem trabalhar continuamente para que o cliente esteja
satisfeito e volte a comprar o seu produto. Neste ambiente, as pessoas ganham maior
importancia, pois precisam ser atendidas rapidamente, com o produto certo. Assim, o
gerenciamento orientado para o cliente € a solu¢do para a sobrevivéncia das empresas no
mercado.

A qualidade e a satisfacdo do cliente sdo pontos essenciais, e, neste sentido, é preciso
entender o que € um cliente. Um cliente ndo € alguém a ser contestado; pelo contrério, ele
deve ser encarado como parceiro. O cliente € uma pessoa que traz suas necessidades. Nosso
trabalho € lidar com ele, e fornecer lucro, tanto para o cliente quanto para a empresa.

Segundo King (1987), o QFD ¢é uma ferramenta multifuncional que permite as
organizacOes priorizarem as demandas dos consumidores, desenvolverem resposta inovadoras
para suas necessidades, que sdao confidveis e de custo efetivo. E, ainda, direcionar uma
implementacdo bem sucedida, envolvendo todos os departamentos: marketing, pesquisa e
desenvolvimento, produgdo, controle de qualidade, vendas e servigos, etc.

Segundo Akao (1997), o QFD consiste em converter as demandas dos consumidores
em caracteristicas de qualidade e em desenvolver um projeto de qualidade para um produto
acabado, desdobrando as relacOes entre demandas e caracteristicas. Este desdobramento
comeg¢a com a qualidade de cada componente funcional e se estende para a qualidade de cada
parte ou processo. A qualidade total do produto serd entendida através de uma rede de
relacgoes.

Segundo Gustafsson & Johnson, 1997, o QFD € uma ferramenta que pode auxiliar as
empresas a vencerem a lacuna que existe entre a satisfacdao 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 considerando explicitamente as
demandas do cliente.

Ouvir os clientes € essencial, no entanto nem sempre € facil traduzir para os produtos
ou servicos os desejos dos consumidores, pois muitas vezes a linguagem utilizada ndo se
adapta diretamente as especificagdes 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.

Em relacdo a redugao de custos, o QFD 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.

As etapas que compde o desdobramento da qualidade variam conforme a aplicacgao.
Neste trabalho, o desdobramento ird contemplar o seguinte: (i) Pesquisa de mercado; (ii)
Matriz da qualidade, (iii) Matriz das partes, (iv) Matriz das caracteristicas das partes, (V)
Matriz do processo; (vi) Matriz dos pardmetros do processo; (vii) Matriz dos recursos; (viii)
Matriz dos custos; e (ix) Planejamento das melhorias.

O estudo de caso serd apresentado nas secOes a seguir. A apresentacdo estd organizada
de acordo com a lista anterior.



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 6bvias) razdes do fracasso de
pequenas empresas varejistas e de servicos. No atual nivel de competitividade, a informacao
€ o elemento fundamental para o sucesso empresarial e adaptacdo ao mercado, nao s6 no
sentido de obter e acumular estas informagdes, mas também de saber interpreta-las e utiliza-
las adequadamente e de forma criativa.

Dentro desta visdo, o maior objetivo no desenvolvimento de um novo produto é
satisfazer ao cliente, fornecendo o produto / servico com o maior valor agregado possivel.
Para atingir esse objetivo, a fase mais importante € o planejamento, onde a empresa busca o
conhecimento da situagdo do mercado e consumidores, identificando as ameacgas e
oportunidades. Por tratar-se de um produto em lancamento, e como as informagdes
disponiveis na empresa nao respondem as questdes bdsicas para a tomada de decisdes, optou-
se por realizar uma pesquisa de mercado, obtendo assim dados para a defini¢do da qualidade
demandada, ponto de partida para o QFD.

3.1. Identificag¢do do problema

E importante que se formule uma definicio bem clara e precisa do problema que
precisa ser estudado, para dessa forma assegurar o alinhamento de todas as pessoas
envolvidas. A Ph.D. informdtica deseja langar no mercado um software gerenciador de
custos, dirigido a empresas de médio porte. O problema se resume em identificar junto aos
clientes em potencial quais as caracteristicas desejadas para este software.

3.2. Defini¢do dos objetivos da pesquisa

Atualmente as softwareshouses da regidao ndo oferecem solucdes avancadas 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, e também ndo oferecem opgdes avangadas de andlise dos dados com o uso de
metodologias modernas.

O objetivo principal da pesquisa € identificar os itens de qualidade demandada
considerados mais importantes, verificando as caracteristicas e informagdes que o programa
deverd conter para atender as necessidades dos clientes, definindo se novas tecnologias de
custeio serdo valorizadas, e verificando a importancia do uso de novas tecnologias de
informatica.

3.3. Determinacao das fontes de dados

Como fonte de dados secunddrios foram utilizadas referéncias do SEBRAE / Camara
de Industria e Comércio e informacdes obtidas junto a funciondrios da propria empresa, e para
dados primdrios foram utilizados questiondrios aplicados a clientes ja existentes e clientes em

potencial.

3.4. Método e técnicas de coleta de dados



De posse dos dados obtidos nas fontes secunddrias, foi elaborado um questiondrio
estruturado, aplicado aos clientes pessoalmente pelos pesquisadores, obtendo assim os dados
de fontes primadrias.

3.5. Determinagao da populacdo da pesquisa, tamanho de amostra e processo de amostragem

A amostra da pesquisa foi determinada utilizando critério de amostragem nao-
probabilistica por conveniéncia, pois havia a necessidade de concluir-se o estudo no menor
tempo possivel, com o menor custo. Sendo assim, os elementos da amostragem foram
selecionados dentro do grupo que pdde ser consultado mais rapidamente. Este grupo se
constituiu de diretores, gerentes e demais pessoas envolvidas com a drea de custos das
empresas que foram acessadas.

3.6. Elaboracdo dos questiondrios

Inicialmente foi elaborado um questiondrio com questdes abertas. A partir dessas
respostas, obteve-se a arvore da qualidade demandada que orientou a elaboracdo do
questiondrio fechado.

3.6.1 Questiondario 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 formuladas de
maneira simples, direcionadas aos objetivos do projeto, sem ambigiiidades e na linguagem
dos entrevistados. O anexo I apresenta uma cépia do questiondrio aberto aplicado. Os
resultados obtidos aparecem apresentados na seqiiéncia.

Questao 4 — Informacdes de custos consideradas importantes para tomada de decisdes.

Informacao on-line Custos contébeis
Banco de dados atualizado Custo gerencial
Custo unitario dos produtos CpPV
Matérias-primas atualizadas Custo indireto

Velocidade e acuracidade das informagdes Custo fixo

Gasto Ponto de equilibrio
Despesas gerais Custo final do produto
Participacdo da Mao-de-obra por produto Imobilizado

Indicadores chave com capacidade de abertura Valor unitério por cento de custo

Questao 5 — Caracteristicas relevantes na aquisicdo de um software de custo

Facilidade de uso

Boa interface com outros sistemas
Treinamento

F4cil acesso operacional

Personalizdvel

Ferramentas de simulagdes

Velocidade de processamento
Flexibilidade de adaptacdo das mudancgas
Acuracidade nas informagdes

Atualizagdo on-line

Possibilidade de calculos em UEP
Simulacdo de cendrios

Andlise de custos fixos e varidveis
Calculo de custo da qualidade

Calculo de custo das perdas

Preco

Facilidade de manutenc¢do

Sistema de custos utilizados pelo software



Questdo 6 — Quais as principais falhas nos softwares existentes no mercado e quais as

melhorias que podem ser adicionadas.

Problemas de interface com outros sistemas

Rigidez na estrutura

Dificuldade de se ter relatérios novos

Falta de apresentacOes graficas

Apropriagdes grotescas

Demora no célculo

Dificuldade de parametrizacao

Dificuldade de aquisicdo dos dados

Sistemas complexos que resultam na utiliza¢ao
deficiente de custos

Falta de simulag@o de cendrios
Nao utilizagdo da UEP

Dados nio utilizaveis
Utilizacdo de base contébil
Nao tem visao processo

Falta de informacdo globais
Nao sdo didaticos
Informagdes incompletas
Menus nao padronizados

Questdo 7 — Caracteristicas que levam a aquisi¢dao de um software de custo

Custo de aquisicao e manutenc¢ao
Disponibilidade de recursos do sistema
Facilidade de utilizacao

Atendimento rapido ao cliente
Rapidez de resposta

Interatividade

Precisao

Questao 8 — Forma de divulgacdo mais eficiente
Demonstracdo na empresa
Workshop

Divulgagao pessoal

3.6.2. Arvore da Qualidade demandada

Manual com exemplos e exercicios
Tela menos poluida

Linguagem de facil compreensao
Menus adequados

Cores agradéveis

Help sensivel ao contexto
Integracdo com internet

Distribui¢ao de Demo
Site na internet
Revistas especializadas

Ap6s a andlise dos itens de qualidade demandada, foi possivel organiza-los em niveis
primdrio, secundério e tercidrio, conforme apresentado na tabela 1.
Tabela 1: Arvore da Qualidade Demandada para o estudo de caso do Software de Custo
3.6.3. Questionario Fechado

O questiondrio fechado é composto de questdes com alternativas que sdo os itens da
arvore de qualidade demandada. O objetivo deste questiondrio € obter a priorizacdo desses
itens. O questiondrio fechado também contemplou alguns poucos itens de interesse direto da
empresa para serem avaliados pelos clientes. Este questiondrio encontra-se no Anexo IL.

3.6.4. Tabulagdo dos dados do questiondrio fechado

O desdobramento da demanda da qualidade até o nivel tercidrio foi importante para
conhecer detalhes das expectativas do cliente. 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 tercidrio existe um nimero muito grande de itens, o que iria gerar
matrizes muito extensas. Além disso, ndo é possivel identificar caracteristicas de qualidade
associadas a todos os itens.

Assim, optou-se por utilizar o nivel secundédrio como informac¢ao de entrada na matriz
da qualidade. O nivel secundario apresenta-se suficientemente detalhado e apropriado ao
objetivo do trabalho.

A Tabela 2 apresenta os resultados da avaliagdo da importancia do nivel secundario,
conforme atribuido pelos clientes que responderam ao questiondrio fechado. Foi solicitado
aos respondentes que indicassem os cinco itens mais importantes (lo, 20, 30, 40 € 50) e, a
partir disso, foi possivel determinar o peso (importancia) de cada item.

Tabela 2: Resultados do questiondrio fechado — importancia dos itens secundarios da
qualidade demandada

4 — Matriz da Qualidade

Para a montagem da Matriz da Qualidade foram utilizados os itens secundérios da
qualidade demandada, conforme apresentado na secdo anterior. Além disso, também foram
definidas as caracteristicas de qualidade e seus respectivos critérios de mensuragao:

- Tempo de aprendizado (dias) — é o tempo necessdrio de treinamento para que o
usudrio possa utilizar 80% dos recursos do software.

- Tempo médio p/ entrada de dados (minutos) — E o tempo médio que o usudrio leva
para completar uma transagao sem erros.

- Numero de erros ndo detectados automaticamente (qtde. de erros / més) — Sera
considerado erros nao detectados todo o erro que for detectado por qualquer
procedimento de conferéncia ou pelo uso efetuado pelo usudrio e ndo
automaticamente. O sistema contard o nimero de erros baseado na quantidade de
atualizagdes (updates) e exclusodes (deletes) a dados ndo dindmicos, ou seja, dados
que nao necessitam de alteracdo ou exclusao em condicdes normais.

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

- Benchmarking com outros sistemas de custeio (qtde. itens atendidos) — Baseado
em artigos especializados na drea que citam as principais caracteristicas dos
sistemas de custeio, foi feita uma lista de caracteristicas que serdo ou ndo atendidas
pelo sistema. Esta lista devera ser atualizada anualmente para manter a atualizagao
tecnologica. A lista de caracteristicas a seguir foi elaborada com base em autores
da drea de informética: documentag¢dao On-line; Tutorial passo a passo; Modelos de
exemplo prontos; Multi-usudrio; Client/Server; Web-based; Suporte a tecnologia
3-tier; Uso de interface grafica; Integracdo com planilhas eletronicas; Relatérios
customizados; Andlise dos dados graficamente; Suporte a vdrias moedas;
Metodologia de custeio suportada (ABC ;UEP, Centro de Custos, etc.); Suporte a
ABM; Formacdo de pregco; Andlise de capacidade; Andlise de rentabilidade (por
Area de negdcio, Segmento, Cliente, Produto,Canal de venda, etc.); Anélise What-
if; Suporte a reengenharia de processos; Andlise dos dados em formato de cubo;
Suporte a consisténcia de dados complexas.




- Quantidade de horas de treinamento (horas) — Serd considerado pior quanto mais
horas de treinamento forem necessarias para implantar o sistema. O objetivo é que
o0 sistema seja auto-suficiente e ndo seja necessario o auxilio pessoal.

- Quantidade de horas p/ customizacdo (horas) — Este indicador € do tipo menor é
melhor. Se forem necessdrias muitas horas para a customizagdo € sinal que o
sistema ndo € flexivel para se adequar a novas realidades.

- 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 atualizacdo do sistema (dias) — Como o sistema de custos é um
sistema gerencial, e ndo operacional ou legalmente obrigatério, o usudrio utiliza-se
dele se 0 mesmo for util; se o sistema nao estd atualizado ou seja defasado € sinal
que o mesmo nao estd sendo utilizado eficientemente.

Tabela 3: Matriz da Qualidade para o estudo de caso do software de custo.

O grupo encarregado da elaboracdo 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 priorizacdo da demanda de qualidade também foram considerados os aspectos
estratégicos (quanto que uma determinada demanda deve crescer em importancia no futuro) e
competitivo (quanto estamos defasados de nossos concorrentes). Como pode ser visto na
Figura 1, os itens mais importantes sdo a confiabilidade das informacoes e os métodos de
custeio utilizado.

Na priorizacdo das caracteristicas de qualidade também foram avaliados a posicao da
empresa frente aos principais concorrentes e a dificuldade de atuagdo (dificuldade de alterar
as especificacdes de determinada caracteristica de qualidade). Os resultados apontaram como
caracteristicas de qualidade mais importantes o nivel de controle de erro e o tempo de
aprendizado.

Figura 1: Priorizagdo dos itens de demanda da qualidade.

Figura 2: Priorizacdo das Caracteristicas de qualidade.
5 — Matriz das Partes
A Matriz das Partes ou Matriz do produto, no caso de um software, contém todos os

modulos que o constituem. Essa matriz foi elaborada a partir do grau de relacionamento entre
as partes e as caracteristicas de qualidade, conforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4: Matriz das partes para o estudo de caso do software de custo.

Figura 3: Priorizacao das Partes do produto.



Na priorizacdo das partes também foram considerados os aspectos relativos a
facilidade e tempo necessario ao desenvolvimento de cada médulo. A priorizacdo das partes
aparece ilustrada na Figura 3. Como pode ser visto na Figura 3, as partes prioritdrias sao o
modulo de interface com outros sistemas e o modulo de criagdo de cendrios.

6 - Matriz das Caracteristicas das Partes

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

- Nivel de controle de erros (de 1 a 3) — serd considerado nivel O (zero) o sistema sem
controle de erro, 1 com controle de erros basicos a nivel de aplicacdo, 2 com controle
de erros basicos a nivel da aplicacdo e servidor, 3 métodos complexos de andlise de
dados para detectar erros.

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

- Tempo de resposta (segundos) é o intervalo de tempo entre o inicio de um método até
o término do mesmo. Na programacdo dos métodos serd colocado linhas de cédigo
que gravarao o tempo de resposta de cada método de forma individual e acumulada.

- Numero de consultas realizadas (Quantidade) o sistema manterd uma estatistica de
nimero de consultas realizadas pelos usudrios com seu nome, data, hora e tipo de
consulta. Quanto maior for a quantidade de consultas feitas, mais ttil é 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 o0 mesmo por meses € 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 dimensoes.

- 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 propiciar a comparagao dos resultados.

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

- Quantidade de sistemas suportados nativamente (Nimero de sistemas), € o nimero de
sistemas de terceiros que sdo suportados pelo sistema de forma on-line.

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

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

- Quantidade de métodos suportados na simulacdo (Quantidade) — € a quantidade de
algoritmos de simulacao suportados pelo sistema

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



Tabela 5: Matriz das caracteristicas das partes para o estudo de caso do software de custo.

Figura 4: Priorizacdo das Caracteristicas das partes.
7 - Matriz dos Processos

Como o produto em estudo — software — efetivamente envolve consideragdes relativas
a produto e servico, a matriz de processos (ver Tabela 6), neste estudo de caso, incorpora
tanto os processos de fabricacdo (desenvolvimento de software) como os processos de
prestacdo de servigos da empresa.

Tabela 6: Matriz dos processos para o estudo de caso do software de custo.

Figura 5: Priorizacdo dos processos

A Figura 5 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 préatica defendida pela maioria dos autores de engenharia de software, que
pregam que um esfor¢co maior deve ser feito nas fases inicias de desenvolvimento, evitando
retrabalhos futuros.

O treinamento também € um dos itens destacados. Isso real¢ca a importancia crescente
que vem sendo atribuida a capacitacio de funciondrios, fato este que nem sempre €
priorizados pelos desenvolvedores de software.

8 - Matriz dos Parametros dos Processos

Na 4rea de desenvolvimento de softwares um dos problemas associados € a falta de
controle durante o processo. Neste sentido, estabelecer os parametros para controle dos
processo é fundamental para o sucesso das atividades de desenvolvimento e assessoria.

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

- Pontos perdidos nas revisdes (pontos) - em todas as fases do ciclo de vida do software,
apods 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 anélise € detectado na fase
de programacao o custo para se consertar o mesmo € maior do que se fosse descoberto na
fase de anélise propriamente dita.

z

- Meétodo do ponto de fungdo (pontos) - € um método de engenharia de software para
calcular quao complexo € um mdédulo baseado nas informagdes de entrada e saida que o
mesmo deve gerar. Quanto maior for a pontuagdo mais complexo ¢ o modulo e mais
tempo serd necessario para programd-lo. O objetivo é ter mddulos simples objetivando a
facil manutenibilidade e entendimento do sistema.

- Complexidade ciclomdtica (grau) - ¢ um método de engenharia de software para calcular
quao complexo é um moédulo baseado no nimero de lagos que tem um programa. Este
método € mais utilizado em moédulos com programagdo mais complexa.




-  Tempo manuten¢do x desenvolvimento (%) - € o percentual de tempo em que estdao
envolvidas as pessoas corrigindo erros e fazendo manutencdes no software em relagdo ao
tempo total que serd computado como tempo de manutencio + tempo de desenvolvimento
de novos moédulos.

- Tempo médio de implantagdo do software (dias) - serd considerado o tempo entre o inicio
da implantacdo do sistema até o termino da implantacdo do mesmo, ou seja quando o
cliente comecga a utilizar o sistema regularmente.

- Questiondrio de avaliagdo do instrutor (nota) - serd criado um questiondrio com Vvarias
questdes pontuadas de 1 a 10, permitindo que a média das notas dos alunos serd
computada.

- Questiondrio de avaliacdo do assessor (nota) - serd criado um questiondrio com varias
questdes pontuadas de 1 a 10, permitindo que a média das notas da diretoria serd
computada.

- % de consultas com éxito ao help (%) - é a quantidade de consultas que ajudaram na
solu¢do do problema do usudrio feitas ao help sobre o total de consultas, o sistema apés
cada consulta solicitard ao usudrio se 0 mesmo teve sua duvida resolvida.

A Tabela 7 apresenta a matriz dos parametros do processo e a Figura 6 revela que os
parametros mais importantes sao os pontos perdidos na revisdo, o questiondrio do assessor e
o tempo médio de implantagdo do software.

Tabela 7: Matriz dos parametros do processo para o estudo de caso do software de custo.

Figura 6: Priorizagdo dos parametros do processo

9 - Matriz dos recursos humanos e recursos de infraestrutura

A tabela 8 apresenta os itens referentes a recursos humanos e itens referentes a infra-
estrutura, relacionando 0s mesmos aos processos € Servicos necessarios para o
desenvolvimento e manutenc¢do do produto. Assim, € possivel relacionar de forma indireta as
caracteristicas de qualidade aos recursos humanos e a infra-estruturas necessarias a sua
realizacdo. Como pode ser visto na Figura 7, os itens de RH mais importantes sdo os
analistas e o assessor de custos. Ao mesmo tempo, a Figura 8 indica que os itens de
infraestrutura prioritdrios sdo os computadores, impressoras € ferramentas de andlise
(softwares especializados).

Tabela 8: Matriz dos recursos para o estudo de caso do software de custo.

Figura 7: Priorizacdo dos Recursos Humanos

Figura 8: Priorizacdo da Infra Estrutura



10 — Matriz dos custos

A matriz dos Custos (ver tabela 9) avalia o custo dos processos de desenvolvimento e
manuten¢do do software. Ela permite verificar se a alocagdo de custos € proporcional a
importancia dos diversos processos.

Tabela 9: Matriz dos Custos para o estudo de caso.

Figura 9: Priorizacao dos Custos

Como pode ser visto na Figura 9, o processo que mobiliza mais recursos é
desenvolvimento do produto. Isso evidencia ainda mais a importancia das fases anteriores —
Andlise 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 transi¢ao
necessdria para o desenvolvimento de um produto com qualidade superior. Este planejamento
¢ 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 € constituido de uma série de acdes integradas, definidas a partir de um mesmo
alinhamento: a satisfacdo das necessidades do cliente. Um resumo do planejamento da
qualidade aparece na tabela 10.

Tabela 10: Planejamento da qualidades para o estudo de caso do software de custo.

12. Conclusoes

O uso do QFD para definir as caracteristicas principais que o sistema deve ter é de
fundamental importancia para o desenvolvimento do software. Normalmente os analistas de
sistemas privilegiam as caracteristicas técnicas que o sistema deverd ter, com uma visdao
limitada e tecnicista, que nido contempla o universo de caracteristicas valorizadas pelos
usudrios. O QFD vem auxiliar o desenvolvimento do software de forma estruturada, unindo-
se as demais ferramentas de andlise de sistemas existentes, e auxiliando para que o sistema
contemple as necessidades do usudrio e exija 0 minimo possivel de reprogramacao.

Como o processo de desenvolvimento de software € um processo criativo, nao
repetitivo, o mesmo ndo € de facil controle e normalmente ndo possui controles formais.
Também em relacdo e esse aspecto, o QFD contribui efetivamente, pois exige a defini¢do e
priorizacdo de indicadores que possibilitam o controle do processo, tanto durante o
desenvolvimento do software como nas fases posteriores de manutengao e apoio ao usuadrio.
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ANEXO I - QUESTIONARIO ABERTO

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

2- Qual o faturamento mensal da sua empresa? R$

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

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

5- Quais as caracteristicas vocé considera importante na aquisicdo de um software de custo?

6- Atualmente, existem alguns software no mercado. Quais sao 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 software de custo?

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




Anexo II - Questionario fechado

N° do Questiondrio 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 é importante para definir as caracteristicas que o software
deverd possuir. Agradecemos a sua participagao.

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¢cdo de um software de custos, o que vocé considera mais importante ?
] — Interface de facil acesso

] — Performance do sistema

] — Métodos de andlise avangados

1 - Método de custeio

] — Manuteng@o e suporte

] — Preco

] — Personalizagao

] — Atualizag¢do em tempo real

] — Confiabilidade das informagdes

] — Seguranca dos dados

] — Uso de novas tecnologias de informdtica

— e —

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 espacos ficardo em branco).

2- Emrelagdo a interface quais as caracteristicas mais importantes ?
[ 1-Uso de interface grafica (Windows)
[ 1- Interface personalizdvel as necessidades individuais
[ 1- Visualizagc@o das informacdes em forma de graficos sempre que possivel
[ ]1-Utilizagdo de atalhos para navegacdo
[ 1- Comunica¢do com outros sistemas

3- Emrelagdo a performance o que vocé considera mais importante

] — Velocidade na entrada dos dados

] — Velocidade nas consultas

] — Velocidade nos processamentos das informacdes (calculos )

] — Velocidade na implantagdo do software

] — Velocidade de adequacdo do software a uma nova necessidade de informagdo

— o, ——

4- Dos métodos de andlise avancados citados abaixo qual vocé€ acha mais importante?

] — Capacidade de desenvolvimento de cendrios

] — Capacidade de quantificar custo da qualidade

] — Capacidade de calcular possiveis ganhos com melhoria de processos

] — Capacidade de quantificar perdas do processo

] — Capacidade de quantificar lucros ou perdas associadas a um determinado produto/cliente

— e, —

5- Em relag¢do ao método de custeio citados, enumere o que vocé gostaria que estivesse disponivel no sistema:
[ ]1-Centro de custos (absorcao total / absor¢a@o parcial)
[ 1 -TOC (Teoria das restri¢des)
[ ] - ABC (Custeio baseado em atividades)
[ 1 - UEP (Unidede de esfor¢o padrio)
[ 1 - Custo padrao

Quanto aos servicos prestados pelo fabricante do soffware, o 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



[ ]1-—Suporte pessoal
[ ]1-Help on-line (manuais eletronicos) com exemplos e exercicios

7 Emrelagdo a personalizag@o do sistema o que vocé considera mais importante?

] — A personalizacdo do software deve ser feita pela software-house

] — O sistema deve permitir que o préprio usudrio faga as suas personalizagdes

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

] — Permitir a personalizac@o das consultas e andlise de custos por parte do usudrio

— e, ——

8 A atualizagdo do sistema de forma on-line deve priorizar quais informacdes ?

] — possuir as informag¢des associadas aos pre¢os de matérias primas on-line

] — possuir as informagdes associadas aos gastos/receitas dos processos da empresa de forma on-line
] — formagao e avalia¢do do preco de venda on-line

] — formag@o do custo/hora setor ou maquina de forma on-line

] — avaliac@o da produtividade e ociosidade dos processos on-line

— e, —,—

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

10 Em relagdo a seguranga de acesso e a integridade dos dados o que vocé considera mais importante
] — Back-up on-line dos dados

] — Seguranca de acesso controlado por senhas

] — Segurancga contra perda de dados por queda do sistema

] — Segurancga contra virus

] — Seguranca contra Hackers (alto nivel de seguranca contra especialistas em invadir sistemas)

— o, ——

11 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 mao 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.

——,—,—

12 - Se voce ja possui sistema de custos, classifique o seu grau de satisfacdo em relacéo aos itens abaixo:

Muito Muito
satisfeito Satisfeito | Indiferente | insatisfeito | insatisfeito

Gastos com o sistema

Atendimento

Velocidade de resposta

Confiabilidade das informacgdes do sistema

Personalizagdo rdpida e eficiente

Interface com o usudrio

Apresentacdo dos indicadores de decisdo

Método de custeio

Adequacdo a novas tecnologias

Desenvolvimento de cenarios futuros

Para terminar, gostarfamos de ter algumas informagdes sobre vocé.
Qual o faturamento mensal da SUA EMPIeSaA..........eueiuiniitiiiitiit ittt
QUAL SEU CATZO: .ttt et et ettt e aeneen
Qual método de custos que sua empresa utiliza atualmente. .......c.eeveeveeeneenineinieni e,




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

Primario

Secundario

Terciarios

Técnicas
Atualizadas

Interface
(Entrada e Saida )

F4cil de usar

Menus padronizados

Acesso fécil as informacdes
Interface com outros sistemas
Personalizdvel as necessidades
Interface gréfica

Facilidade de navegacdo

Leve e limpo

Relatdrio de fécil leitura

Boa Performance

Confiabilidade

Velocidade

Eficiéncia da resposta

Flexibilidade de adequagdo as mudangas

Novas Tecnologias

Integracdo com internet
Reconhecimento de voz
Capacidade de rodar em computadores portdteis

Métodos
Eficazes

Métodos de Analise

Personalizag¢ao
Simulacdo de cendrios
Ponto de equilibrio
Informacdes globais
Informagdes detalhadas

Métodos de Custeio

Custo contéabil

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
Manutenc¢do / Suporte

Suporte acessivel

Treinamento

Adequacdo a novas demandas
Facilidade autoaprendizado
Atendimento rapido

Manual com exemplos e exercicios

Personalizag¢do no
servico

Indicadores chave com capacidade de abertura
Flexibilidade na estrutura
Personalizdvel pelo usudrio

Informacoes
Confiaveis

Seguranca dos dados

Restri¢do ao acesso (senhas)
Back-up on-line

Seguranca da ndo perda de dados na queda do sistema

Seguranga contra virus

Confiabilidade das
informagdes

Informacdes precisas
Acuracidade
Deteccdo de erros

Atualiza¢do em tempo
real

Informagdes on-line
Banco de dados atualizado




Tabela 2: Resultados do questionario fechado — importancia dos itens secundarios da
qualidade demandada

Classificacao lo| 20|30 |40 |50 Peso

Ponderacao 25116 | 9 | 4 | 1 | (importancia)
Interface de facil acesso 1 2 141 6,0
Performance do sistema 2 1 1 3 1 8.8
Método de custeio 4 1 10,1
Manutengdo e suporte 1|3 |2 2,3
Meétodo de anélises avangado 1 1 3,4
Personalizagdo 2 |1 1 4,2
Atualiza¢do em tempo real 2 11 |1 2,3
Confiabilidade das informacdes | 3 | 5 | 2 1 17,4
Seguranca dos dados 311 2 5,9
Uso de novas tecnologias 1 0,1

60,0 pontos




Tabela 3: Matriz da Qualidade para o estudo de caso do software de custo.

Matriz da
Qualidade

Interface de facil
acesso
Performance do
sistema

Método de custeio

Manutencéo e
suporte adequado

Personalizacao

Atualizacao em
tempo real
Confiabilidade das
informacoes

Uso de novas
tecnologias
Seguranga de
dados e acesso
Método de analise
avangado

Especificagbes
Importancia: IQj

Analise competitiva

Dificuldade de
atuacao
Importancia
corrigida: 1Qj*

Importancia da Demanda da qualidade

Tempo médio p/ entrada de dados (segundos)

Tempo médio de resposta de consultas (segundos)

Numero de erros nao detectados (qtde. de erros / més)

Numero de atendimentos ao usudrio (gtde. / més)

Benchmarking com outros sistemas de custeio (itens atendidos)

Quantidade de horas de treinamento (horas)

Quantidade de horas p/ customizacéo (horas)

Nivel de controle de erros (de 1 a 3)

Nivel de seguranga (de 1 a 3)

Tempo médio p/ atendimento aos chamados (horas)

Defasagem de atualizagé@o do sistema (dias)

© [Tempo de aprendizado (horas)

2,3

4,2

2,3
17,4
0,1

5,9

3,4

5 3 1 1 1 3 | 1 5
519 1 3 | 1 3
3 1 1 1 55 |1 1 1 3|3
55 1 9 | 1
1 3 |1 1 1 9 1 1
3 1 3 1 1 9
5 | 1 3 1 9 | 1 1
1 3 13 |1 51931 1 1 5
1 1 3 1 9
3 1 31931 5
14 17 12 13 09 24 11 08 25 1,1 09 15
15 10 07 05 10 0,7 1,0 1,0 0,7 1,0 0,7 1,0
15 15 10 15 05 0,7 05 0,7 1,6 16 0,7 15
20 20 10 11 O,7 17 08 0,7 26 13 06 19

Estratégica

Avaliacéao

Ei=

L\
o

N —
o O

1,0
1,0
1,0
2,0
2,0
1,0

2,0

éncia

Avaliacado da Concorré

Mi =

—
[e)

e @e
NN

0,7
0,7
2,0
0,7
1,0
1,0

2,0

ida da Demanda da qualidade

Importancia corrigi

IDi =

(o)

~

21



Confiabilidade das informagdes 21
Método de custeio 12

Interface de facil acesso 8
Performance do sistema

Método de analise avangado
Seguranca de dados e acesso
Personalizacao

Atualizacdo em tempo real
Manutencao e suporte adequado
Uso de novas tecnologias

OMNWrO NN

Figura 1: Priorizacdo dos itens de demanda da qualidade.

Nivel de controle de erros 2,6

Tempo de aprendizado 2

Tempo médio p/ entrada de dados 2
Defasagem de atualizacdo do sistema 1,9
Benchmarking com outros sistemas 1,7
Nivel de seguranca 1,3

Numero de erros nao detectados 1,1
Tempo médio de resposta de consulta 1
Quantidade de horas de treinamento 0,8
Ndmero de atendimentos ao usuario 0,7
Quantidade de horas p/ customizacao 0,7
Tempo médio p/ atendimento aos chamados 0,6

Figura 2: Priorizacdo das Caracteristicas de qualidade.



Tabela 4:

Matriz das
Partes

Importancia das CQs 2,0

Modulo de Célculos
Modulo de Consulta
Gerenciais

Modulo de Entrada
de Dados

Modulo Help

Modulo de Criacao de
Cenarios

Modulo de Cadastros

Modulo de
Verificacao de Erros

Modulo de Seguranca
Modulo de Interface
com outros sistemas

Modulo de personaliz.
de Consultas
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20 10 1,1 0,7 1,7 0,8 0,7 26 1,3 0,6 1,9
3 3 1 9 3
5 9 3 5

3 9 | 3
1 1
3|5 5 | 1
5 9 5

Modulo de Interface com outros sistemas
Modulo de Criagcao de Cenarios

Modulo de Entrada de Dados

Modulo de Verificacdo de Erros

Modulo de Cadastros

Modulo de Personalizacao de Consultas
Modulo de Consulta Gerenciais

Modulo de Caélculos
Modulo de Seguranca
Modulo Help

Figura 3: Priorizacao das Partes do produto.
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6,6
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Matriz das partes para o estudo de caso do software de custo.

Facilidade de desenvolvimento
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0,5
0,5

2,0
0,5
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1,0
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4,4




Tabela 5: Matriz das caracteristicas das partes para o estudo de caso do software de custo.
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Modulo de Calculos 36| 9|9 1 1 3
Modulo de Consulta
Gerenciais 40] 9 9| 5|99 3|3 3|3 9
Modulo de Entrada de
Dados 50| 3 5 9 | 3|3 3
Modulo Help 1,8 1 9 5 1 9 1 1
Modulo de Criacao de
Cenarios 53| 5 1 5|5 3 313|919
Modulo de Cadastros 4,4 3 | 3 5 1 9 5| 3 3
Modulo de Verificagdo
de Erros 481 3 1 1 1 9
Modulo de Seguranca 2,0 1 1 9
Modulo de Interface
com outros sistemas 99| 5 1 1 9 9 1
Modulo de Personaliz.
de Consultas 44| 5| 3| 3| 5| 5|5 |5 3 9 | 51| 3

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

Tempo de resposta 211

Tempo de aprendizado 142

Tempo de preenchimento 129

Tempo de carga dos dados 118

Nivel de detalhamento 113

Quantidade de exemplos e exercicios 104
Qtd. de sistemas suportados nativamente 89
Num. de erros nao detectados automat. 86
Qtd. de simulagdes suportadas simultan. 86
NUmeros de comandos suportados 78

Qtd. de métodos de custeio suportados 71
Qtd. de métodos suportados na simulagdo 63
Nivel de seguranga 58

Quantidade de dimensdes suportada 58
Numero de consultas realizadas 49

Figura 4: Priorizacdo das Caracteristicas das partes.



Tabela 6: Matriz dos processos para o estudo de caso do software de custo.

Andlise dos atributos
Projeto do produto
Desenvolvimento
Documentagéo

Assessoria p/ implantagéo

Treinamento

Importancia das CQs 2,0 20 1,0 1,1 0,7 1,7 0,8 0,7 2,6 1,3 0,6 1,9
9 3|3 |5[1]9|1]|5]|5]5 3
5/5|5[3[1]3|3[3[3]3 3
3/19/9|/5[1]1|]1]5|5]5 3
9 115 5|1
5 1 33| 1 5|1
9 |3 3|/513]9]|1]A 1

9 |3 |1 3

Suporte / Manutengéao

Projeto do produto 0,8
Treinamento 0,8
Analise dos atributos do sistema 0,6
Desenvolvimento 0,5
Documentacdo 0,5
Assessoria p/ implantagcdo 0,4
Suporte / Manutengédo 0,4

Figura 5: Priorizacdo dos processos

Ipi
0,8
0,6
0,7
0,3
0,3
0,5
0,3

Fi
0,5
1,5
1,0
2,0
1,5
1,5
1,5

Ti
1,0
1,5
0,5
1,5
2,0
2,0

*

Ipi
0,6
0,8
0,5
0,5
0,4
0,8
0,4



Tabela 7: Matriz dos parametros do processo para o estudo de caso do software de custo.

. o
3 E
s 3 s f
@ = 5 o o o =
(7)) 18 o 2 ISG © © _qc)
o K% g 4] © o o
(7)) S O o += [t W Q
;) > c = % On On (4]
. g = 2 ¢ x 35 & g k]
Matriz dos S 8 © £E oco,2 ® ® X%
A s ¢ ©v g3 gx= ZF 3 9
Parametros do 2 8 2 ° 523883 g5 .
© i) o 5 0 0 s 8
processo 5 © 8 3% 2g8ego o0 £
o ) ©O T O©59%ow@ @ o
c a © x EB Eoc c 5 <
‘© 1) o DL 55 0% .82 S n Q9
p- o pe] o Q< o ) "(7)' — "‘71' n (@]
8§ € £ E EQEEZ0LBY 5
E @ =5 O Fr3-r388E88 =
Analise 221 9 7 1
Projeto 041 9 7 1
Desenvolvimento 15| 9 1
Documentacao 0,1 5 9
Assessoria p/ implantacéo 2,6 5 9
Treinamento 0,2 5 9
Suporte / Manutengao 0,0 9 5
Importancia dos parametros 37 15 13 0 19 2 23 1

Pontos perdidos nas revisbes 37
Questionario de avaliagdo do assessor 23
Tempo médio de implantagdo do software 19
Método do ponto de fungao 15
Complexidade ciclomatica 13

Questionario de avaliagao do instrutor 2
Nro. Consultas c/exito ao help 1
Tempo manutengéo x desenvolvimento 0

Figura 6: Priorizagdo dos parametros do processo



Tabela 8: Matriz dos recursos para o estudo de caso do software de custo.

S 8 o
73 s '8
(O] [0} 8 n o)
(&) _ fpr] - (7] —
i o £ o & g S o 9O §
Matriz dos & o £ 5 S = g 5 3
2 3 3 g g 8§ 28 8 £ ¢
Recursos S = s 9 3 % 5 B o0 2 =~ &
JERC 3 8 o o © & 8883 § a
Humanos £ ¢ g £E 8 g 5 £ 8 5 Toge & o
€ 8 53 8 3 B3 2 & o £ EEE S 3 @
S 5 = 5o @ = 2 g 9 g & &5 3 2
s g 8 8 2 8 % 8 5 B 555 5 3
E 0 < &4 & < £ & @ » Lia o O &
Andlise de atributos 06| 1 9 1 3 1 313|193 5
Projeto do produto 08| 11193 313|195 9
Desenvolvimento 05| 1 319 3 919 (3|9 9
Documentacao 05| 1 3|3 1 1 5|3 5
Assessoria p/ implantagdo 0,4 | 1 1 1 1195 3
Treinamento 0,8 1 3 9 1 1 1 319
Suporte / Manutengéao 04| 1 9 1 9 1 1 91| 5
Importancia dos recursos 4 16 9 10 8 9 5 11 11 19 12 4 23 9
Analista 16
Assessor de Custos 10
Instrutor 9
Programador 9
Analista de Suporte 8
Atendente 5
Coordenador do projeto 4

Figura 7:

Computador / Impressoras
Ferramentas de analise
Ferramentas de programacéao
Sistema operacional

Banco de dados

Software p/ apresentagéo
Software p/ suporte

Priorizacao dos Recursos Humanos

23
19
12
11
11

9

4

Figura 8: Priorizacdo da Infra Estrutura




Tabela 9: Matriz dos Custos para o estudo de caso.

Custo dos processos

> o0 0o 5 o @
o = N A o5 NN

o
g
£ 89
2] o © c 'S
Q0 - 9 D S
. S o @ £ 3 e 05
Matriz dos o 2 g 28 <5 8 E 8
© S S &8 o« v § = &
Custos 5 5 o O 8 ¢ S 9 & T @
S S T O 0o 2 8 8 35 9 &
I 8 . © o o O ¢© € 2
S ©® E 9 @ 5 € © @ © © ¢ =2 Q0
L 5 8 8 5 2 2@ 5 £ E E 8 2 G
= = = o = > T (s} o) © © = =
S @ 8 o ® & § € ¥ £ £ £ E £
O ¢c £ 9 ¢ v 2 © L o o O O o
O < o < <« £ €« M » Ww w N O 0
Andlise de atributos 1,1 (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
Projeto do produto 1,1/3,8/2,3/0,0/0,0/0,0|0,0/0,2|0,3|0,4|0,3|0,0/0,3|0,0
Desenvolvimento 1,1 1,3/6,8/0,0/0,8/0,0|0,0/0,7|0,9/0,1/0,5/0,0/0,3|0,0
Documentacao 1,1 |1,3|2,3|1,0/0,0|0,0|0,0/0,1|0,1|0,2|0,2|0,0/0,2|0,0
Assessoria p/ implantagao 1,1 (0,0/0,0(3,0/0,0/0,9|0,0/0,1{0,1]|0,2{0,0|0,0(0,1|0,0
Treinamento 1,10,0/0,0/1,0/0,8/2,8|0,1/0,1/0,1/0,0(0,0/0,0/0,1/0,1
Suporte / Manutengao 1,1 (0,0/0,0(0,0/2,3/0,3|0,7|0,1{0,1|0,0{0,0|0,1(0,2|0,0
Desenvolvimento 12,0
Projeto do produto 8,7
Andlise dos atributos 8,2
Documentacdo 6,4
Treinamento 6,1
Assessoria p/ implantagcdo 5,7
Suporte / Manutencéo 4,8

Figura 9: Priorizacao dos Custos




Tabela 10: Planejamento da qualidades para o estudo de caso do software de custo.

Acao (o que) Como Resultados Quem Quando
Esperados
1- Desenvolver 1. Pesquisar novos métodos e Que o sistema tenha Analista e Até
programas e procedimentos para evitar erros na informacdes corretas e | Programador | Dezembro
procedimentos entrada de dados desta forma ndo mostre de 1999
para melhorar a 2. Implementar biblioteca de programas uma imagem errada da
confiabilidade dos para validar a entrada de dados realidade ao usudrio
dados que servem | 3. Testar metodologia proposta em sistema
de entrada do jé4 existente
sistema de custos
2- Desenvolver 1- Fazer benchmark com produtos Capacitar o sistema a Analista e Até
tecnologias e uma concorrentes calcular e apresentar Programador | Marco de
biblioteca de 2- Pesquisar o funcionamento das técnicas | os custos do cliente 2000
objetos que de custeio ABC e UEP utilizando-se os
suportem o custeio | 3- Desenvolver a andlise e projeto dos métodos ABC e UEP
por UEP e ABC objetos
4- Implementar os objetos propostos
3- Desenvolver 1- Escolher tecnologias de desenvolvimento | Sistema capacitado a Analista Até
um sistema com de softwares que priorizem o responder as Novemb.
um nivel de desempenho necessidades de de 1999
resposta rapido 2- Criar métodos e padrdes de testes de informagdes do cliente
performance para todos os médulos de forma répida.
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.
4- Desenvolver 1- Buscar no mercado bibliotecas de Aumentar o ganho de Analista Até
uma interface de componentes que auxiliem na construgdo | produtividade do Novemb.
facil acesso de interfaces. usudrio, permitindo de 1999
2- Desenvolver uma técnica de avalia¢do da | que se tenha uma
qualidade da interface com a melhor interpretacdo
participacgdo efetiva do usudrio. das informagdes que
3- Pesquisar o uso de novas tecnologias que | lhe sdo fornecidas e
facilitem a interface homem-méaquina um aprendizado rdpido
do sistema
5- Desenvolver 1- Buscar estabelecer parcerias com as Para o usudrio tenha Gerente de | Até Julho
interfaces com empresas lideres de mercado (em uma fonte Unica de Projeto / de 2000
outros sistemas sistemas corporativos) para poder dados (seu sistema Analista e
lideres de mercado integrar-se perfeitamente aos seus corporativo) e nao Programador
sistemas. tenha que redigitar
2- Criar interface de comunicac¢do junto dados j4 existentes em
com parceiros selecionados. meio eletronico.
3- Criar interface de comunicagdo genérica
para poder se integrar a qualquer sistema
6- Desenvolver 1- Pesquisar técnicas de simulagdo que mais | Capacitar o sistema a Analistae | Até Junho
tecnologias e uma se adeguem as simulagdes de custos criar cendrios futuros | Programador | de 2000

biblioteca de
objetos para
simulacdo

2- Desenvolver a andlise e projeto dos
objetos para simulacdo
3- Implementar os objetos propostos




