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RESUMO

Este artigo tem como objetivo analisar os resultados da utilizagdo do método QFD
(Desdobramento da Funcdo Qualidade) na gestdo de projetos de aplicacdes de baixa
plataforma com uma abordagem para afericio da qualidade de produtos de software. O
modelo conceitual desenvolvido através da utilizacdo do QFD teve como premissa a
identificacdo das expectativas do cliente no respectivo desdobramento da qualidade em
atributos de software. Os atributos de software permitiram coletar medidas quantitativas e
criar uma base de dados histéricos, que pode ser usada para melhorar continuamente a
qualidade dos produtos desenvolvidos. O trabalho aponta para a ado¢do de métodos e técnicas
que apdiam a definicdo clara e precisa do escopo de um projeto de software de baixa
plataforma, bem como a priorizacdo e aderéncia dos requisitos do produto com as
necessidades do cliente ja nas fases iniciais do projeto permitindo garantir a qualidade do
produto final, reduzindo custos de retrabalho e expectativas inadequadas. Os resultados
mostraram também que utilizagdo do modelo conceitual proposto de aplicacio do QFD
permitiu a afericdo da qualidade esperada pelo cliente em medidas, possibilitando acompanhar
a qualidade do produto de software de baixa plataforma desde as fases de levantamento,
construgdo até a entrega ao cliente.

Palavras-chave: Gestiao de Projetos. Qualidade de Software. QFD (Desdobramento da
Func¢do Qualidade). Aplicacdo de Baixa Plataforma.

1. INTRODUCAO

Com o acirramento da concorréncia na area de desenvolvimento de software, a
preocupacdo com qualidade é fator preponderante, uma vez que pode ser um diferencial para
as empresas. A garantia da qualidade, esperada pelo usudrio, é uma atividade dispendiosa e,
muitas vezes, dependente da experiéncia da organizagdo para definir as medidas para realiza-
la. Os projetos de software de baixa plataforma, devido a sua natureza, estdo sujeitos a uma série de
incertezas e riscos relacionados com custos, escopo/requisitos, recursos humanos e materiais,
prazos, expectativas do cliente, da equipe, do investidor, dentre outros (CAPELLO, 2007).

Porém, na maioria das vezes, a qualidade ndo é a principal preocupagdo no
desenvolvimento de software. Uma empresa fornecedora costuma priorizar o cumprimento do
prazo de entrega e a produtividade do projeto, em detrimento da qualidade esperada pelo
usudrio. Ao invés de acompanhd-la durante a execucdo do projeto, €, muitas vezes, somente
no final que se verifica se a qualidade do produto estd adequada. A correcdo das falhas para
adequar o produto causa atrasos no projeto, e conseqiientemente, a insatisfagdo do cliente.
Portanto, é importante acompanhar a qualidade do software desde o inicio do seu
desenvolvimento (LIPHAUS, 2006).

Considerando o ciclo de vida de um projeto, as incertezas e riscos relacionados com o
escopo do projeto e requisitos do produto sdo grandes nas fases iniciais do projeto (concepg¢io
e planejamento) e tendem a diminuir nas fases posteriores. Por outro lado, os custos
envolvidos na identificacdo de problemas e inconsisténcias nas fases iniciais de um projeto
sdo muito menores se comparados com os custos na identificacdo de problemas em fases



posteriores, em virtude dos retrabalhos (NETO,2007).

1.1.  GESTAO DE PROJETOS

As empresas progridem em funcdo de suas respectivas habilidades em promover
mudancas, avancos e melhorias. E crucial para a competitividade, sobrevivéncia e
prosperidade das empresas sucesso na gestio de seus projetos de desenvolvimento de produtos
e servicos (CHENG, et al. 2007).

Segundo Brown (2006) mais do que isto, o sucesso no mundo dos negdcios depende de
profissionais fortemente qualificados na condugdo destes projetos, para aumentar a
probabilidade de se conduzir bons resultados. A gestdo de projetos € a combinacdo de
pessoas, técnicas e sistemas necessdrios a administracdo dos recursos indispensdveis ao
objetivo de atingir o éxito final do projeto. Em projetos de desenvolvimento de aplicacdes de
baixa plataforma, muitas vezes, os prazos de implantacdo dos sistemas s@o curtos e pré-
definidos pelo cliente, cabendo entdo uma definicio de escopo e requisitos adequada para
garantir a qualidade e adequacdo da expectativa em relagdo ao produto a ser entregue. Qutro
ponto critico esta no foco adotado para a gestdo de projetos de aplicacdes de baixa plataforma
com foco na tecnologia ou foco no processo de negdcio. Considerando o ciclo de vida de um
projeto, as incertezas e riscos relacionados com a identificagdo das expectativas do cliente e
requisitos do produto de software s@o grandes nas fases iniciais do projeto (concepgdo e

planejamento) e tendem a diminuir nas fases posteriores.

1.2. QUALIDADE EM SOFTWARE DE BAIXA PLATAFORMA

No contexto de desenvolvimento de software de baixa plataforma, qualidade pode ser
entendida como um conjunto de caracteristicas a serem satisfeitas em um determinado grau,
de modo que o produto de software atenda as necessidades explicitas e implicitas de seus
usudrios ou clientes. Entretanto, ndo se obtém qualidade do produto de forma espontinea. Ela
tem de ser construida. Assim, a qualidade do produto depende fortemente da qualidade do seu
processo de desenvolvimento (FALBO, 2002).

Falbo (2002) acrescenta que para avaliar a qualidade, é preciso haver meios de medi-Ila.
Ou seja, € preciso obter uma medida que quantifique o grau de alcance de um atributo de
qualidade. Assim para computar um atributo de qualidade, é necessdrio estabelecer uma
métrica capaz de quantificd-la e fazer uma medi¢do para determinar a medida, resultado da
aplicacdo da métrica. Por exemplo, digamos que se deseja saber o tamanho de um
determinado produto de software em baixa plataforma. Entdo, a métrica utilizada poderia ser
“nimero de linhas de c6digo”. A medicdo poderia ser “contar o nimero de linhas cddigo,
desconsiderando comentdrios, de cada programa contido no software”. E a medida seria o
numero obtido na medic@o, uma quantidade, por exemplo, “5000 linhas de c6digo”.

Mas, Florac et al.(2006) esclarece que muitas vezes, atributos de qualidade ndo podem
ser medidas diretamente através de métrica, sendo necessario decompd-las em sub-atributos.
Assim, ha atributos que sdo diretamente mensurdveis e outras que sdo apenas indiretamente
mensurdveis. Uma caracteristica diretamente mensuravel possui uma métrica correlacionada,
a qual, através de uma medicdo, se aplica uma medida. As caracteristicas indiretamente
mensuraveis podem ser descritas em termos de outras caracteristicas, sendo calculada, em
ultima instancia, via caracteristicas diretamente mesuraveis.

Processos possuem atributos de qualidade préprios, tais como desempenho, estabilidade,
capacidade, mas informag¢des sobre a qualidade do produto podem ser também importantes na
avaliacdo do processo, uma vez que a baixa qualidade do produto pode ser reflexo de falha ou
inadequagdo do processo utilizado. Assim atributos de qualidade do processo podem ser
computados a partir de atributos de qualidade do produto. O contrdrio, contudo, ndo ¢é
possivel. Ou seja, atributos de qualidade do produto s6 podem ser computados a partir de
outros atributos de produto (FLORAC, et al. 2006).

Para levantar a qualidade de forma precisa e padronizada, evitando divagacdes e



direcionando para os atributos de qualidade pode-se, por exemplo, usar a técnica SWI1H. A
técnica define um conjunto de perguntas, Why (Por qué?), What (O que?), Who (Quem?),
When (Quando?), Where (Onde?) e How (Como?), que tem por objetivo auxiliar o usudrio a
identificar os atributos de qualidade, e assim, maximizar sua satisfacao.

O aumento da satisfacdo do usudrio depende de quais das suas expectativas foram
atendidas pelo produto (KANO, et al. 1996). O modelo de Kano et al. (1996) descreve que
todos os produtos e servigos possuem trés curvas de expectativas do usuério relacionadas com
sua satisfacdo: atrativa, linear ou bdsica. Nesse modelo, mostrada na figura 1, o eixo X
representa a presenca das expectativas no produto e o eixo Y representa o grau de satisfagcdo
do usudrio. Para identificar em qual curva as expectativas se encaixam no modelo de Kano, é
preciso fazer duas perguntas para o usudrio:

e (Como vocé se sente se a expectativa estd ausente?
e Como vocé se sente se a expectativa estd presente?

A expectativa estd presente na curva basica se a resposta para 1 tende a insatisfeito e
para 2 tende a neutro. Por sua vez, a expectativa se enquadra na curva atrativa se a resposta
para 1 tende a neutro e para 2 tende a satisfeito. Se a resposta do usudrio for “depende ”, a
expectativa se enquadra na curva linear.

Satisfeito Atrativa

Linear

Neutro
Basica

Grau de satisfagao
do usuario

Insatisfeito

Auséncia Presenca

FIGURA 1 - Expectativas no produto
Fonte: Adaptado de (AKAO, 1996)

O modelo de Kano € usado no levantamento da qualidade esperada pelo usudrio, do
método QFD (AKAO, 1996) como guia na identificacdo dos atributos de qualidade da Matriz
de Qualidade. De acordo Kano ef al. (1996), o usuério explicita somente as expectativas que
estdo na curva linear. Para identificar as expectativas que estariam na curva bdsica ou atrativa,
o fabricante poderia usar o histérico da qualidade de outros produtos, se disponivel.

1.3. DESDOBRAMENTO DA FUNCAO QUALIDADE (QFD)

O QFD (Quality Function Deployment) ¢ um método que permite o desdobramento e
priorizacdo dos requisitos do cliente nas caracteristicas e processos de qualidade a serem
implementados, garantindo alinhamento com as necessidades do cliente. O QFD orienta a
organizagdo dos recursos disponiveis, priorizando-os de acordo com a visdo do cliente.
(CHENG, et al. 2007).

QFD ¢ dividido em Desdobramento da Qualidade (Quality Deployment - QD) e



Desdobramento da Func@o Qualidade no sentido restrito. O QD consiste em ‘“converter as
exigéncias dos usudrios em caracteristicas de qualidade, definir a qualidade do projeto do
produto acabado, desdobrar esta qualidade em qualidades de outros itens tais como: qualidade
de cada uma das pecas funcionais, qualidade de cada parte e até os elementos do processo,
apresentando sistematicamente a relagdo entre os mesmos” “O Desdobramento da Fungdo
Qualidade, no sentido restrito, consiste no “desdobramento, em detalhes, das funcdes
profissionais ou dos trabalhos que formam a qualidade, seguindo a légica de objetivos e
meios”. Akao, (1996) acrescenta que os objetivos principais do QFD sdo capturar a voz do
cliente, reduzir a perda de informacdes e fornecer mecanismos a fim de que a equipe de
desenvolvimento trabalhe eficientemente para atender os requisitos. Os refinamentos
realizados, por meio de modelos conceituais, buscam realizar esses objetivos respondendo as
seguintes questdes: Quais sdo as qualidades que os clientes desejam?, As quais fungdes o
produto deveria atender e quais deveriam selecionar para prover o produto ou servigo? e
Baseado nos recursos disponiveis, qual o melhor modo de prover o que os clientes querem?

Segundo Marzur (2007) para operacionalizar os desdobramentos ou refinamentos, sio
utilizadas tabelas, matrizes e modelos conceituais que sdo denominados de unidades bdsicas
de trabalho (UBTSs) ), mostradas na figura 2 (CHENG, et al. 2005).
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FIGURA 2 - Unidades basicas do QFD
Fonte: Adaptado de (AKAO, 1996)

A tabela no QFD ¢ considerada a unidade elementar, onde se registra o detalhamento de
algo de forma organizada e ordenada em niveis, semelhante a um diagrama em arvore. Essa
organizagdo hierarquica é representada graficamente por um tridangulo. O seu contetido e a
origem de informacdo dependem do propdsito para o qual é construida. Por exemplo, na
sistematizacdo de tipos de usudrios podemos definir uma tabela, cujos dados sdo extraidos das
caracteristicas dos usudrios e tarefas que realizam.

Para confeccionar as tabelas, utilizam-se primeiramente, ferramentas de criatividade e
participagdo como Brainstorming. Em seqiiéncia, utiliza-se o Diagrama de Afinidade
(MIZUNO, 1993), de forma a agrupar as contribui¢des afins sob algum critério de relagdo.

A partir de duas tabelas (por exemplo, A e B - figura 3) elabora-se uma matriz, com a
finalidade de dar visibilidade as relagdes entre elas. As relagdes podem ser de trés tipos:
qualitativa, quantitativa e de intensidade, cujos processos de definicdo s@o denominados
extracdo (seta 1 - figura 3), conversdo (seta 2 - figura 3) e correlagido (seta 3 - figura 3),
respectivamente. A tabela C, mostrada na figura 3, representa a importincia dos itens da
tabela A. Ja a tabela D representa o resultado obtido através do processo de conversdo. A
extragdo acontece quando elementos de uma tabela sdo obtidos a partir de elementos de outra



tabela. A conversdo consiste em transmitir a importincia dos elementos de uma tabela para
outros elementos de outra tabela.

Esse processo é posterior ao processo de correlagcdo. A correlagdo visa identificar as
relacdes entre os elementos desdobrados do dltimo nivel das tabelas. O grau ou a intensidade
da correlagdo € indicado por simbolos, tais como Forte, Fraca e Possivel. Os valores
normalmente usados para indicar esses critérios sdo =9, z=3 e A = 1 (CHENG, et al. 2005).
Além da andlise de correlagdo é importante identificar as linhas e colunas em branco. Quando
isso acontece, significa que algo foi omitido ou ndo é relevante.
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FIGURA 3 - Representacio de uma matriz com seus elementos constituintes
Fonte: Adaptado de (AKAO, 1996)

A Matriz de Qualidade € a matriz mais conhecida e o ponto inicial da maioria das
matrizes usadas no QFD. A matriz da Qualidade € constituida pela Tabela de Desdobramento
da Qualidade Exigida e Tabela de Desdobramento de Caracteristicas da Qualidade. A primeira
contém as exigéncias do cliente, de onde se extrai os requisitos técnicos que sdo organizados
na segunda tabela. O modelo conceitual é um conjunto de tabelas e matrizes seqiienciadas de
forma a permitir a visibilidade das relacdes existentes entre os componentes, mecanismos,
processos, com a qualidade projetada para o produto. Representa o caminho por onde o
desenvolvimento do projeto deve percorrer para atingir as metas estabelecidas. Um modelo
conceitual completo contempla quatro dimensdes de desdobramento: desdobramento da
qualidade, da tecnologia, do custo e da confiabilidade. Entretanto, o tipo de modelo conceitual
a ser construido € inteiramente dependente das metas, do tipo de empresa, da natureza do
produto e da proximidade aos clientes (MARZUR, 2007).

O SQFD (Software Quality Function Deployment) representa a transferéncia da
utilizacdo do QFD em um ambiente industrial para o mundo do desenvolvimento de software
(SPINOLA, 2000). As principais vantagens da utilizagdo do SQFD séo:

e Aumento da produtividade no periodo de programacdo, por garantia de escopo bem
definido;

e Menor necessidade de realizar modificagdes futuras no software;

® Menor necessidade de manutencao, possibilitando que os recursos sejam destinados
para o desenvolvimento de novos projetos.

2. OBJETIVO

Este artigo objetiva analisar os resultados da aplicacio do método QFD através do
modelo proposto para projetos de aplicacdo de baixa plataforma como ferramenta de gestdo e
afericdo da qualidade desde as fases iniciais do projeto, desenvolvimento do projeto e entrega
do produto de aplicacdo de software. Abordam-se os aspectos de apoio na minimizacdo dos
riscos e das incertezas referentes a definicdo de escopo e de requisitos para desenvolvimento



de software, com enfoque especial para projetos de aplicagdes de baixa plataforma onde se
discute os resultados obtidos através de estudo de caso para Internet Banking.

3. METODOLOGIA

Os meios utilizados para o desenvolvimento deste trabalho foram a pesquisa
bibliogrifica e documental. Foram realizadas pesquisas bibliogrificas de conceito e dados, no
qual se incluem livros, artigos cientificos, dissertacdes e internet. Para demonstracdo do
método adotado, € apresentado o estudo de caso real aplicado a uma empresa do setor
financeiro, onde o método foi utilizado na definicdo dos requisitos e acompanhamento de um

projeto de desenvolvimento de software de baixa plataforma para Internet Banking.

4. METODO PROPOSTO PARA AFERICAO DA QUALIDADE

O método para aferi¢do da qualidade de produtos de software tem o objetivo de prover
medidas para mensuragdo da qualidade durante o desenvolvimento do software, por meio do
desdobramento da qualidade esperada pelo usudrio. A mensuragcdo da qualidade durante o
desenvolvimento do produto, antecipa a descoberta de falhas e quanto mais cedo elas sdo
identificadas, menor o custo de sua corre¢do (NIST, 2002). Através da correcdo dessas falhas,
espera-se que o desenvolvimento do produto possa obter a qualidade esperada pelo usudrio,
contribuindo para o custo e o prazo sob controle.

A figura 4 apresenta um modelo conceitual, conforme proposto na metodologia QFD,
que utiliza quatro matrizes correlacionadas, sendo elas, respectivamente, Matriz de Qualidade
do Usudrio, Matriz de Qualidade em Uso, Matriz de Qualidade Externa e Matriz de Qualidade
Interna. O modelo € utilizado para desdobrar a qualidade esperada pelo usudrio em medidas e
também para conferir uma padronizacdo aos atributos de qualidade.
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FIGURA 4 - Modelo conceitual para afericao de qualidade para produtos de software
Fonte: Adaptado de (VIVEIROS, 2006)



A Matriz de Qualidade do Usudrio (Matriz 1-figura 4) correlaciona as fungdes do
produto com os atributos de qualidade esperados pelo usuario. Os atributos de qualidade sao
também conhecidos como requisitos ndo-funcionais na drea de Engenharia de Software. O
objetivo da matriz de qualidade do usudrio é determinar, desde o inicio do projeto, os
atributos de qualidade mais importantes para o usudrio, o que € feito através de sua correlacao
com as fun¢des do produto. A Matriz de Qualidade em Uso (Matriz 2-figura 4) correlaciona
os atributos de qualidade esperados pelo usudrio com as caracteristicas de qualidade. O
objetivo dessa atividade € priorizar as caracteristicas de qualidade em uso e transferir a
padronizacdo de qualidade em uso do produto de software aos atributos de qualidade, do
ponto de vista do usudrio. A Matriz de Qualidade Externa (Matriz 3-figura 4) correlaciona os
atributos de qualidade esperados pelo usudrio com as caracteristicas de qualidade externa,
visando a transferéncia da padronizagdo da qualidade externa do produto de software aos
atributos de qualidade levantados com o usudrio. A Matriz de Qualidade Interna (Matriz 4-
figura 4) correlaciona as caracteristicas de qualidade externa com as medidas de qualidade
interna do desenvolvimento do produto. O objetivo dessa matriz é priorizar as medidas
internas que possam auxiliar na previsido da qualidade externa do produto.

O encadeamento das matrizes, acima citadas, define o modelo conceitual de afericdo de
qualidade proposto neste trabalho. Esse modelo conceitual ird guiar o desdobramento da
qualidade esperada pelo usudrio auxiliando a definicdo de medidas para o desenvolvimento do
produto de software. Além da definicio de medidas, o desdobramento da qualidade pode
auxiliar no planejamento das atividades de construcdo do produto de software de baixa
platatorma (VIVEIROS, 2006).

A definicdo das medidas para cada caracteristica de qualidade, definida, é auxiliada pelo
seu Nivel de Avaliacdo. Cada caracteristica de qualidade é priorizada de acordo com a
qualidade esperada pelo usudrio e pode ser mensurada através da coleta de medidas durante o
desenvolvimento do produto. O Nivel de Avaliacdo foi combinado com o modelo conceitual
proposto para permitir uma melhor priorizacao das medidas da qualidade.

5. APLICACAO DO METODO: CASO INTERNET BANKING

Para demonstracdao do método adotado, a seguir é apresentado o estudo de um caso real
aplicado a uma empresa do setor financeiro citada neste trabalho como empresa ABC, onde o
método foi utilizado na definicdo dos requisitos de um projeto de desenvolvimento de um
projeto de software de baixa plataforma de Internet Banking.

Este modelo foi construido em conjunto com os departamentos de negdcio e de
tecnologia da referida empresa, tomando por base os processos reais do mundo fisico e os
processos levantados através de benchmarks realizados com outros sistemas de Internet
Banking concorrentes. O método de levantamento das Tabelas de Requisitos Funcionais e
Qualidade nd@o serd apresentado neste trabalho, porém os requisitos levantados através de
entrevistas e questiondrios s@o utilizados como premissas e contribuindo para a aplicacio e
andlise dos resultados do método.

A seguir serda descrita e discutida a aplicacdo do método proposto. Para construir o
restante da matriz, mostrada na figura 5, foi considerado a correlacdo de todas as fun¢des com
os atributos de qualidade do produto.
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FIGURA 5 — Matriz de qualidade do usuario para o produto Internet Banking

Depois da correlacdo realizada na Matriz de Qualidade do Usudrio, é calculado o grau
de importancia dos atributos de qualidade. Na matriz exibida na figura 5 os atributos de
qualidade ja estdo ordenados pelo grau de importancia calculado.

Através da correlagdo das funcdes com os atributos de qualidade podem-se verificar
quais os atributos de qualidade sdo prioritdrios para o usudrio do produto. O gréfico de
importancia obtido para todos os atributos de qualidade do Internet Banking estd mostrado na
figura 6.

Nesse grafico o atributo de qualidade mais importante é “Tempo de operacdo de
pesquisa de 10s” e o menos importante € “Seguranca”. Isso demonstra que o usudrio do
Internet Banking esta mais preocupado com a seguranca conforme os resultados das pesquisas
sdo retornados, e assim, esse atributo de qualidade deve ser priorizado na fase de Construcao
do produto.
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FIGURA 6 - Grafico de importancia dos atributos de qualidade

A Matriz de Qualidade em Uso foi construida para o Internet Banking com o objetivo de
conferir padronizagdo a qualidade esperada pelo usudrio. A Tabela de Caracteristicas de
Qualidade e a Tabela de Qualidade em Uso foram correlacionadas exemplificando a



construgio da Matriz de Qualidade em Uso para o produto Internet Banking.

A Tabela de Caracteristicas de Qualidade é composta pela lista priorizada dos atributos
de qualidade, proveniente da Matriz de Qualidade do Usudrio. J4 a Tabela de Qualidade em
Uso é formada pelas caracteristicas de qualidade em uso.

A correlagdo dos atributos de qualidade do Internet Banking com as caracteristicas de
qualidade em uso estd mostrada na figura 7.
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FIGURA 7 - Matriz de qualidade em uso para o produto Internet Banking

A constru¢gdo da Matriz de Qualidade em Uso possibilita verificar quais caracteristicas
de qualidade sdo mais importantes para o usudrio. Com o resultado da matriz, exibido no
grafico da figura 8, percebe-se que a construcdo do Internet Banking deve priorizar
Velocidade resposta.
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FIGURA 8 - Grafico de importancia das caracteristicas de qualidade em uso

A Matriz de Qualidade Externa é construida para o produto Internet Banking com o
objetivo de exemplificar a padronizacdo na qualidade esperada pelo usudrio. Essa matriz é
composta pela Tabela de Caracteristicas de Qualidade, proveniente da Matriz de Qualidade do
Usudrio, e pela Tabela de Qualidade Externa.




A Tabela de Qualidade Externa é formada pelas subcaracteristicas de qualidade externa
definidas. Essa tabela € organizada colocando a letra inicial da caracteristica na frente de cada
subcaracteristica na tabela para mostrar o relacionamento das subcaracteristicas com sua
caracteristica. A correlacdo de todas subcaracteristicas de qualidade para o produto Internet
Banking estd ilustrada na figura 9.

Caracteristicas da Qualidade Externa

FIGURA 9 - Matriz de qualidade externa para o produto Internet Banking

As subcaracteristicas de qualidade foram priorizadas de acordo com sua relagdo com os
atributos de qualidade de software. A priorizacdo dessas subcaracteristicas € mostrada no
grafico apresentado na figura 10 e € utilizada para priorizar as medidas de qualidade coletadas
no desenvolvimento. Contudo, é importante salientar que a priorizacdo ndo significa que as
subcaracteristicas de qualidade menos importantes ndo devam ser mensuradas.
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FIGURA 10 - Grafico de importancia das subcaracteristicas priorizadas de qualidade externa

A Matriz de Qualidade Interna tem o objetivo de auxiliar na priorizacdo das medidas de
qualidade interna, que serdo coletadas durante o desenvolvimento do produto. Essa matriz é
composta pela Tabela de Qualidade Externa, proveniente da Matriz de Qualidade Externa, e a
Tabela de Qualidade Interna.

Esta tltima tabela é formada pelas medidas de qualidade do produto Internet Banking e
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pelas medidas de qualidade interna. As medidas de qualidade interna foram selecionadas de
forma que cada subcaracteristica de qualidade externa possuisse, pelo menos, uma medida de
qualidade interna.

As medidas de qualidade interna selecionadas do produto Internet Banking sdo:
Quantidade de Defeitos de Revisdes, Quantidade de Defeitos de Testes de aceitacao,
Quantidade de Defeitos de Avaliacdo pelo usudrio e Quantidade de Defeitos de auditoria de
qualidade.

Algumas medidas do produto Internet Banking s3o acompanhadas durante o
desenvolvimento, porém ndo estdo ligadas diretamente com a qualidade interna, como por
exemplo, medidas de tamanho e esfor¢o. Por exemplo, as medidas de tamanho sdo utilizadas
para normalizar os dados das medidas de qualidade coletados entre projetos, ndo sendo
utilizadas para construcdo da Matriz de Qualidade Interna.

Para completar a Tabela de Qualidade Interna foi escolhida pelo menos uma medida de
qualidade interna para cada subcaracteristica, sendo: E = Tempo de Resposta, U = Validacado
de Entrada de Dados, F = Acuracia, E = Utilizacdo de Memoéria, U = Qualidade de Descricéo,
C = Remocido de Erro, F = Rastreabilidade, F = Validacdo Funcional, U = Documentagio de
Usudrio, U = Interatividade, U = Validacdo da Utilizacdo, C = Mitigacdo, F = Adequagio
Funcional conforme demonstrado na figura 11.
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FIGURA 11 - Matriz de qualidade Interna para o produto Internet Banking

A conversdo, realizada na Matriz de Qualidade Interna, e o Nivel de Avaliacdo auxilia
na priorizacdo das medidas de qualidade interna. Por simplificacdo, foram utilizados os
mesmos Niveis de Avaliacdo da Matriz de Qualidade Externa. Essa priorizacdo, ilustrada no
grafico da figura 12, permite o acompanhamento e controle da qualidade com objetivo de
alcancar a qualidade externa do produto esperada pelo usudrio. Porém, a selecdo das medidas
internas deve considerar também outros aspectos da organizacdo, como por exemplo, o custo
envolvido na coleta das medidas.
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FIGURA 12- Grafico da priorizacio das medidas internas de qualidade

6. ANALISE DE RESULTADOS

O estudo de caso apresentado garantiu um alinhamento dos requisitos com as
necessidades do solicitante, bem como a organizagio e planejamento para o desenvolvimento
simultdneo da solucdo de Internet Banking. Entre as dificuldades de uso desta abordagem
destacam-se: entendimento e levantamento do processo de negdcio.

A aplicacio do método QFD possibilitou a criacio de um método de afericdo de
qualidade, que desdobra a qualidade esperada pelo usudrio em medidas. Com essas medidas é
possivel acompanhar a qualidade do produto desde a sua especificacdo, pela fase de sua
construgdo até a entrega ao cliente. O acompanhamento, através das medidas, auxilia na
identificacdo de falhas no produto e por conseqiiéncia aumenta a satisfacdo do seu usudrio.
Além disso, a mensuragdo da qualidade desde o inicio do desenvolvimento antecipa a
descoberta de erros, diminuindo o custo de suas corregdes.

O desdobramento da qualidade esperada pelo usudrio através da aplicacdo do método
QFD possibilitou a priorizacdo das atividades de garantia da qualidade. A importincia desta
priorizacdo deve ser ressaltada, pois no desenvolvimento de software o investimento em
qualidade precisa ser planejado para ndo extrapolar custos e alcangar seus objetivos de
satisfazer as expectativas do usudrio. O método proposto através do estudo de caso auxilia na
defini¢do das medidas adequadas a qualidade esperada pelo usudrio possibilitando assim uma
melhor priorizacdo das atividades de garantia da qualidade.

7. CONSIDERACOES FINAIS

A abordagem de gestdo e aferi¢do da qualidade de produtos de software apresentada
neste trabalho incorpora técnicas e ferramentas que permitem minimizar as incertezas € riscos
de um projeto de software, podendo ser utilizada nas fases iniciais do projeto, durante o seus
desenvolvimento até a entrega do produto de software..

Entre as vantagens desta abordagem, destaca-se: reducdo dos tempos de entrega,
desenvolvimento evolutivo e simultdneo; alinhamento do sistema de software com o processo
de negdcio; esfor¢os direcionados as necessidades dos clientes reduc@o dos custos decorrentes
de retrabalho e garantia de maior completeza dos requisitos do projeto.

No entanto, alguns pontos criticos podem ser destacados para utilizacdo destas
ferramentas, como a dificuldade de aplicacdo do QFD quando a quantidade de requisitos for
muito grande

Recomenda-se ainda que o gerenciamento e a negociacdo com o cliente quanto a
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diversidade de interesses e de usudrios em relagdo aos requisitos e suas prioridades deve ser




tratada cuidadosamente; a visdo do todo, da integracdo e gerenciamento das expectativas e a
postura de gestdo forte e constante durante todo o projeto.
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