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Resumo

O movimento pela qualidade de software nas organizacoes do setor de
Tecnologia da Informagdo vem de encontro ao ambiente globalizado, e
através da observagdo dos casos de sucesso de organizacoes de
referéncia no mercado. Estudos recentes deemonstram que outros
fatores, além da qualidade do produto, devem ser considerados para o
sucesso da organizacdo. Este artigo tem como objetivo apresentar tais
pontos, assim como, apontar impactos relevantes no dmbito
organizacional, sugerindo sistemas de gestdo pela qualidade total
como resolucdo. Para apresentacdo de dados de apoio foram
levantadas informagées quantitativas no Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), Instituto Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (IMETRO) e “Software
Engineering Institute” (SEI).

Palavras-chaves: Garantia da Qualidade de Software, Sistemas de
Garantia pela Qualidade, Gestdo pela Qualidade Total no Segmento
de TI
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1. Formulacao da Situacao Problema

O avanco tecnoldgico e a evidente globalizacdo na década de 90 refletiram em um
aumento considerdvel de empresas de Tecnologia da Informacao (TI). Buscando diferencial
competitivo, tais empresas passaram a observar padrdes de qualidade de software
internacionais, os quais tangem a qualidade do processo do ciclo de vida de um software e o
modelo de maturidade. A partir deste momento, a implantacdo da garantia pela qualidade de
software, tornou-se observdvel para as dreas afins de TI, demonstrando eficiéncia
inquestiondvel.

Em contrapartida, com o crescimento do mercado, os profissionais de informadtica
obtiveram uma gama de novas oportunidades de trabalho. Com isto, as empresas viram a
necessidade de gerir e preservar o conhecimento (ativo intangivel da organizacdo), tendo em
vista que seus profissionais poderiam buscar oportunidade em outra empresa, até mesmo em
uma concorrente. Observando esta necessidade, surgiu a Gestao do Conhecimento.

Aprofundando o conhecimento em Gestdo pela Qualidade Total (GQT), dimensdes e
principios inerentes, observa-se que no ambito organizacional, grande parte das empresas de
Tecnologia da Informacao aplica o conhecimento obtido voltado para a qualidade do produto
ou servigo oferecido. Os dados fornecidos pelo IBGE e INMETRO sao fonte para observagao
desta realidade, demonstrando que dentre mais de 1.929 organizacdes no segmento de TI,
somente 182 possuem certificagcdo ISO 9000:2000. Assim como também podemos observar o
numero de organiza¢des do mesmo segmento integrantes da Fundag@o Nacional da Qualidade
(FNQ).

Estes fatores levam aos seguintes questionamentos: A Gestao de Conhecimento, atrelada
a Gestdo de Pessoas, realmente tem um valor efetivo sem a Gestio pela Qualidade Total? As
empresas de TI, de pequeno ou médio porte, conhecem o valor da Gestdo pela Qualidade
Total e suas dimensdes? Gerenciar a organizacdo sem um controle efetivo da qualidade
denota valor competitivo real? Gestdo pela Qualidade Total denota “engessamento” dos
processos ou melhoria organizacional?

No Brasil, o movimento de Gestdo pela Qualidade Total iniciou em 1997, onde grandes

empresas de TI, como a MEDIDATA Informética S/A (Rio de Janeiro - 1997) e a IBM Brasil
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Industria, Méaquinas e Servicos LTDA (Sao Paulo - 2006), obtiveram a certificagdo ISO
9000:2000.




/%\ V CONGRESSO NACIONAL DE V CONGRESSO NACIONAL DE EXCELENCIA EM GESTAO
(7 FerNan M eisTo Gestdo do Conhecimento para a Sustentabilidade
2 Niter6i, RJ, Brasil, 2, 3 e 4 de julho de 2009

Objetivo

Este artigo tem como objetivo principal apresentar conceitos de qualidade, premiacdes e
certificacdes, tanto no que referencia a qualidade do processo do ciclo de vida de um software
e o modelo de maturidade quanto a Gestdo pela Qualidade Total (GQT), direcionando estes
conceitos para comprovar a importancia da GQT no dmbito organizacional.

O artigo visa desmistificar a impressdo de que os sistemas de qualidade “burocratizam”
0s processos, com o foco nas empresas voltadas para o mercado de T1, onde a demanda exige
agilidade e praticidade.

Para a devida visualiza¢do da problemadtica da pesquisa, buscou-se apoio estatistico em

dados disponibilizados pelo INMETRO.

2. Método

O artigo tem como metodologia de estudo a pesquisa bibliografica e a pesquisa
empirica.

Segundo Gil (1991, p. 48), pesquisa bibliogréafica € aquela “[...]desenvolvida a partir de
material j& elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos”.

Ja na pesquisa empirica, o pesquisador vai diretamente aos eventos e fatos, sem
intermediacdo de outro observador, investigando as varidveis de seu objeto e tentando
explicd-las. Seus métodos sao muitos, tais como questiondrios, entrevistas, estudos de caso,
entre outros.

Para o estudo apresentado foi realizada uma pesquisa empirica durante trés anos.
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3. Base Teorica

Antes de adentrar nos conceitos especificos faz-se importante o nivelamento do conceito
“ciclo de vida de software”, também conhecido como processo de desenvolvimento de

software.

3.1.Processo

Werkema (1995, p.16), define processo como:

Uma combinacdo dos elementos equipamentos, insumos, métodos ou
procedimentos, condi¢cdes ambientais, pessoas e informac¢des do processo ou
medidas, tendo como objetivo a fabricagdo de um bem ou o fornecimento de um

Servico.

Os processos organizacionais devem ser definidos com cautela, para que nao haja
ambigiiidade em sua interpretacdo. Cada drea de uma empresa possui procedimentos
especificos, organizados e referenciados como processo da area.

Em empresas voltadas para o mercado de Tecnologia da Informacgdo, os processos sdo
subdivididos em Processo de Desenvolvimento de Software e Processos de Apoio ou Suporte.
Como exemplo de Processo de Suporte ha a estrutura do Processo de Recursos Humanos, por
exemplo, o qual contem Subprocessos de Admissdo, Treinamento, Selecdo, dentre outros. Em
cada subprocesso, existem procedimentos e documentos inerentes a0s mesmos.

O mapeamento de processos consiste em documentar as atividades realizadas nas
diversas dreas de uma organizagao, seus responsaveis, insumos de entrada e saida, ordenando-

as em subprocessos ou procedimentos.

3.2.Ciclo de Vida de Software

O Ciclo de Vida de Software € constituido de um conjunto de atividades, parcialmente
ordenadas em fases, compreendidas do inicio ao fim do projeto de um software, para atingir
uma meta temporal. E guiado de acordo com uma metodologia de desenvolvimento, a qual
pode ir de encontro a processos mais completos, em termos de documentacio e controle, ou a

processos ageis, onde as atividades sao “quebradas” em curtos prazos de entrega.
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A ilustracdo 1 exemplifica o conceito, para melhor compreensao:
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Ilustracao 1 - Demonstragdo de ciclo de vida de software, guiado pelo processo de
desenvolvimento RUP (Rational Unified Process)

Fonte: A autora

Como se pode observar na ilustracdo 1, as fases pertencentes ao processo de
desenvolvimento RUP percorrem o ciclo de vida de um software desde o Planejamento Inicial

até sua fase final (Implantagdo).

3.3.Garantia da Qualidade de Software - Software Quality Assurance

Lewis define Software Quality Assurance (SQA) formalmente como: "atividades
sistemadticas fornecendo evidéncias para o uso pretendido para o produto total de
software".(LEWIS, 2004, p. 18).

As atividades mencionadas acima vao de encontro ao ciclo de vida de desenvolvimento
do projeto, nas organizacdes voltadas para Tecnologia da Informacgdo (TI), onde a &rea
especifica de qualidade realiza testes e solicitagdes para a devida manutencdo no software,

caso sejam localizadas falhas ou defeitos.

3.4.Ciclo PDCA de Controle de Processos

Werkema (1995, p.24), define o Ciclo PDCA como “um método de tomada de decisdes

para garantir o alcance das metas necessdrias a sobrevivéncia de uma organizagao.”.
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Criado por Shewhart, o Ciclo PDCA ¢ composto das etapas de Planejamento (P - Plan),
Execugdao(D - Do), Verificacdo (C — Check) e Atuacdo Corretiva (A — Action), onde cada
etapa consiste em:

¢ Planejamento: estabelecer metas e métodos para alcanca-las;

e Execugdo: implementar os processos, sendo fundamental a educacdo e o
treinamento no trabalho;

e Verificacdo: monitorar e medir processos e produtos em relagcdo as politicas, aos
objetivos e aos requisitos para o produto e relatar os resultados;

e Atuacdo Corretiva: adotar como padrdao o plano proposto, no caso de sucesso,

agindo corretivamente e continuamente sobre os processos definidos.

3.5.Analise dos Sistemas de Gestiao pela Qualidade

Entende-se como Gestao pela Qualidade Total (GQT) criagdo, controle € monitoramento
dos processos organizacionais (desde a diretoria até a base operacional), com o intuito de
obter consisténcia da qualidade dentre os mesmos. A GQT pode ser aplicada por organizac¢des
publicas ou privadas, em processos, servi¢os, produtos ou materiais.

Ao iniciar o “movimento” de Gestao pela Qualidade Total deve-se ter em mente que a
implantacdo de um sistema de qualidade demanda tempo, e a abordagem deve ser especifica e
sistemadtica, sendo imprescindivel a existéncia de processos baseados numa matriz do extremo
da empresa ao outro, necessitando de concentracdo e comprometimento de toda a
organizacdo, onde tanto a diretoria como seus funciondrios devem estar empenhados e
motivados para que o resultado seja satisfatorio.

A GQT tem como base as seguintes dimensdes da qualidade:

e (Qualidade do Produto

e Custo

e Moral

e Seguranca (Pessoas e Clientes)
e Atendimento (tempo de entrega)

Para a aplicacdo correta da GQT, adotam-se os seguintes principios:

¢ Foco no cliente

e Lideranca
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¢ Envolvimento das Pessoas

e Abordagem de Processos

e Abordagem Sistémica de Gestao (interligacdo das pessoas)

e Melhoria Continua

® Abordagem factual para tomada de decisdo (trabalhar com dados)

e Beneficios miutuos nas relagdes com os fornecedores (De quem eu estou

comprando? Como eles trabalham?)

A IBM foi uma das empresas pioneiras na aplicacdo da Gestdo pela Qualidade Total,
antes vista como TQM (Total Quality Management), iniciando seu processo de aprendizado
em 1984, quando a empresa tinha 21 anos de fundacdo no Brasil. Nesta época, a empresa
criou uma avaliacdo interna de qualidade, utilizada por todos os grandes setores da empresa.
Esta experiéncia levou a IBM a obter licdes, as quais denotam o reconhecimento vigente
atualmente no segmento de T1. Nesta ocasido, a organizacdo pode reconhecer que: a melhoria
continua s6 acontece se a alta geréncia estiver positivamente comprometida e envolvida;
todos os funciondrios sdo capazes de realizar melhorias na empresa, utilizando varias
abordagens para implanta-las; e que a educagdo na drea de qualidade ndo pode ser um fim em
si mesma, mas deve estar ligada a mudancas no comportamento e nos resultados.
(QUINTELLA e CORTADA, 1994).

A IBM Brasil Indastria, Mdéquinas e Servicos LTDA obteve a certificacdo
ISO9000:2000 em 2006.

No Brasil, o Instituto Nacional de Metrologia, Normalizagdo e Qualidade Industrial
(INMETRO), é o gestor do Sistema Brasileiro de Avaliacio da Conformidade (SBAC),
obedecendo as politicas publicas estabelecidas pelo Conselho Nacional de Metrologia,
Normalizacdo e Qualidade Industrial (Conmetro) que, por sua vez, € tecnicamente
assessorado pelo Comité Brasileiro de Avaliacao da Conformidade (CBAC).

Serdo apresentados dois dos sistemas de gestdo pela qualidade para articulagdo tedrica.
Estes sistemas de gestdo avaliam o nivel de maturidade da organizacdo, segundo métricas e

procedimentos.

3.5.1. ABNT NBR ISO 9001
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A série ISO 9000/9001 gera um framework de gerenciamento da qualidade fundamental.
As séries ISO 9000 sdo um conjunto de documentos que discutem sistemas de qualidade a
serem usados onde se pretende instituir a garantia da qualidade em uma organizagdo. ISO
9000 por si s6 € um guia que direciona o usudrio como um conjunto de documentos utilizados
que se inter-relacionam com os conceitos da qualidade. ISO 9001, 9002 e 9003 lidam com
buscas externas de garantia de qualidade, enquanto ISO 9004 lida com buscas internas.

A norma ISO 9001 estabelece requisitos para o Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ)
de uma organizacdo, durante vdrias etapas de criacdo (que pode incluir projeto,
desenvolvimento, produgdo, instalacdo, e servico).

A ABNT NBR ISO 9001 ¢ a versao brasileira da norma internacional ISO 9001, ndo
significando, necessariamente, conformidade de produto as suas respectivas especificagdes. A
ABNT NBR ISO 9001 tem como objetivo prover confianca no fornecimento de servigos
(bens e servicos) para o cliente, de forma consistente e repetitiva.

Em Novembro de 2008, foi publicada a nova versdao da ABNT NBR ISO 9001:2008, em
conseqiiéncia da publica¢do da nova versao da norma ISO 9001:2008. “Esta nova versao esta
baseada em uma abordagem de processo, utilizando o Ciclo PDCA” (Associagao Brasileira de
Normas Técnicas, 2009).

Abaixo sdo relacionados alguns dos requisitos solicitados pela norma ABNT NBR ISO
9001:2008:

e Padronizar processos-chave da organizacdo, que afetam o produto e
conseqiientemente o cliente;

e Monitorar e medir os processos de fabricacdo para assegurar a qualidade do
produto / servigo, através de indicadores de performance e desvios;

¢ Implementar e manter os registros adequados e necessdrios para garantir a
rastreabilidade do processo, realizando o controle de documentos elaborados na
empresa;

e Inspecionar a qualidade e meios apropriados de acdes corretivas, quando
necessario;

e Revisar a sistemadtica dos processos e do sistema da qualidade para garantir sua
eficacia;

e Definir, comunicar, implementar e manter a politica de qualidade;
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e Assegurar que tenha todos os recursos necessdrios para atender as exigéncias
contratuais;

¢ Conter equipamentos de inspec¢ao, medi¢do e ensaios;

e Utilizar técnicas estatisticas adequadas para verificar a aceitabilidade da
capacidade do processo e as caracteristicas do produto;

¢ Conter procedimentos para garantir a assisténcia aos clientes.

Capability Maturity Model® Integration - CMMI

Segundo Carnegie Mellon University:

“Capability Maturity Model® Integration ajuda a integrar fung¢des organizacionais
tradicionalmente separadas, indicando objetivos e prioridades para a melhoria de
processos, oferecendo um guia para processos da qualidade, assim como um ponto
de referéncia para avaliagdo dos processos atuais. O CMMI pode ser usado para
melhoria de processos durante um projeto, uma divisdo ou aplicado em toda a
organizagdo.”

O CMMI surgiu por meio da observacdo, e bem sucedida utilizagdo dos modelos de
maturidade de software (CMM - Capability Maturity Model), os quais foram projetados para
melhoria e medi¢do da maturidade de processos de software em uma organizacao.

De acordo com Kulpa e Johnson (2008), o “Capability Maturity Model® Integration
(CMMI) deve ser adotado em organizacdes que atualmente possuem avaliagdo em nivel de
maturidade alto, ou buscam a certificacdo ISO 9000:2000.”. A idéia é conciliar estes modelos
com outras metodologias e padroes — ABNT NBR ISO 9001:2008.

O CMMI possui a seguinte estrutura:

¢ Niveis de Maturidade ou Niveis de Capacidade
e Processos das Areas

e Metas — Genéricas e Especificas

e Praticas— Genéricas e Especificas

10
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Maturity Leyel S

Processos da Area X Processos da Area Y
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Praticas Especificas Praticas Genéricas

Ilustracdo 2 — Apresenta os componentes do modelo CMMI, para
classificagdo em nivel de maturidade.

Fonte: A autora

Processos da Area X Processos da Area Y

/éstas Especiﬁca/ %Ietas Genérica7 Niveis de Capacidade

Praticas Genéricas |

Praticas Fspecificas

Hustracao 3 — Apresenta os componentes do modelo CMMI, para classificagdo em nivel
de capacidade.

Fonte: A autora

Basicamente, os processos das dreas sdo organizados em niveis de maturidade, onde
cada processo possui metas (genéricas ou especificas), assim como praticas (genéricas ou
especificas), conforme Ilustragdo 2.

Para classificagdo em niveis de capacidade, cada pratica (genéricas ou especificas)
corresponde a um nivel, onde metas genéricas e especificas sdo aplicadas em Areas de

Processo individuais, conforme Ilustragao 3.

11
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Kulpa e Johnson (2008, p.40-43), classificam os Niveis de Maturidade como:
“Nivel 1 de Maturidade — Inicial: a organiza¢do ndo possui um processo
estruturado. O desenvolvimento é cadtico. O custo e o prazo dos projetos sdo
freqlientemente excedidos. A qualidade do produto ndo pode ser premeditada.
Nivel 2 de Maturidade — Gerenciamento: processos de gerenciamento de projetos
sdo utilizados e seguidos. Institucionaliza¢des sdo arquivadas para satisfazer metas
genéricas e praticas genéricas, incluindo politicas organizacionais, seguindo: um
plano documentado e uma descricdo de processo; aplicacdo adequada de recursos;
manutenc¢do adequada de avaliacdo da responsabilidade e autoridade; treinamento
de pessoas em processos apropriados; monitoragdo e controle do desempenho dos
processos; medidas de corre¢do em processo com baixo desempenho; revisdo
objetiva dos processos, produtos e servicos; revisdo das atividades, status e
resultados de processo com gerenciamento apropriado; identificacdo e interacio
com as partes interessadas do projeto.
Nivel 3 de Maturidade — Definido: a organizacdo possui todos os requisitos do
Nivel 2; ha uma forma organizacional de negdcio, com administracdo dos métodos
disponibilizados em condi¢cdes predefinidas; a organizagdo possui processos
padrdes. As seguintes caracteristicas de processos sdo claramente identificadas:
propdsito, entradas, critérios, atividades, regras, medicdo, passos de verificagdo,
saidas e critérios de saida.
Nivel 4 de Maturidade— Gerenciamento Quantitativamente: a organizacio possui 0s
requisitos do nivel 2 e 3. A organizacdo controla seus processos por estatistica e
outras técnicas quantitativas. Qualidade do produto, desenvolvimento do processo e
qualidade do servi¢o s@o entendidos em termos estatisticos, e sdo gerenciados no
decorrer de todo o processo. O nivel 4 foca na utilizacdo de métricas para tomada
de decisdo e para mensurar verdadeiramente o progresso ocorrido.
Nivel 5 de Maturidade— Otimizacdo: a organizacdo possui os requisitos do nivel 2,
3 e 4. A melhoria de processo é continua, com base em um entendimento de causas
comuns de variacdo dentro dos processos. No nivel 5, todos sdo membros
produtivos na equipe, defeitos sdo reduzidos, e o produto é entregue no prazo e com

o custo estimado.”
A classificacdo em Niveis de Capacidade foca na maturidade dos processos
organizacionais quanto ao seu desempenho, controle e melhoria. (KULPA; JOHNSON, 2008)
Kulpa e Johnson (2008, p.45-48), classificam os Niveis de Capacidade como:

“Nivel 0 de Capacidade — Incompleto: processo incompleto, ndo implementando as

préticas do nivel 1 de capacidade nos processos das areas.

12
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Nivel 1 de Capacidade - Desempenho: O desempenho ndo pode ser estdvel e ndo
sdo encontrados objetivos especificos tal como qualidade, custo, e hordrio, mas
bons trabalhos podem ser feitos.

Nivel 2 de Capacidade - Gerenciamento: gerenciamento de processo € planejado,
desempenhado, monitorado e controlado para projetos individuais, grupos ou
processos isolados para alcancar um propdsito.

Nivel 3 de Capacidade: um processo definido é gerenciado e direcionado como
processo padrio da organizagdo. Os desvios, além dos habilitados pelo
procedimento sdo documentos justificados, revisados e aprovados.

Nivel 4 de Capacidade — Gerenciamento Quantitativamente: o processo gerenciado
quantitativamente € controlado usando estatistica e outras técnicas quantitativas.
Qualidade do produto, desenvolvimento do processo e qualidade do servigo sdo
entendidos em termos estatisticos, e sdo gerenciados no decorrer de todo o
processo.

Nivel 5 de Capacidade — Otimiza¢do: um processo otimizado é um processo
gerenciado quantitativamente, melhorado baseado-se em um entendimento das
causas comuns de varia¢do do processo, inerentes ao mesmo. Focaliza em melhoria

continua do processo, de forma incremental e inovadora.”

Para CMMI, o SEI apoia avalia¢des pelo Método Normal de Avaliagdo de CMMI para
Melhoria de Processo (SCAMPI - Appraisal Method for Process Improvement), € 0 programa
Principal de Avaliador. Embora os termos ‘"certificacio" e "autorizacdo" sejam
freqiientemente mencionados, ndo hd "certificacdo" de CMMI nem "autorizagdo" para uma
organizacdo, ha avaliacdo dos processos, conforme niveis apresentados acima.

Segundo o relatério da Carnegie Mellon University, para organizagdes que iniciaram em
2002, a avaliacdo CMMI, baseando-se em SCAMPI, o tempo médio de amadurecimento é:

e “Nivel 1 de maturidade para o nivel 2 — 4 meses
e Nivel 2 de maturidade para o nivel 3 - 17 meses
¢ Nivel 3 de maturidade para o nivel 4 - 15.5 meses

¢ Nivel 4 de maturidade para o nivel 5 - 12.5 meses”

3.6.Prémio Nacional da Qualidade

Oferecido pela Fundacdo Nacional de Qualidade (FNQ), o Prémio Nacional da

qualidade € realizado anualmente, avaliando a exceléncia em gestdo da organizacao.

13
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Segundo a Fundagdo Nacional de Qualidade, “Os Critérios de Exceléncia 2009
constituem um modelo sistémico de gestdo adotado por indmeras organizacdes Classe
Mundial. Sao construidos sobre uma base de conceitos essenciais a obtenc¢ao da exceléncia no
desempenho.”.

A base para avaliacdo desta premiacdo é o Modelo de Exceléncia da Gestao (MEQG),

representado na ilustracio abaixo:

Modelo de Exceléncia da Gestdo®

Uma visao sistémica da gestdo organizacional

_,_...;‘;\i"',"{ﬁ'al;ﬁ“-s e Conheciy, - o
o -

Pessoas
Resultados

Processos

Oy, o
uﬁw‘” Yequar a su?ﬁc'ﬁ"_"}?}'

Tlustracdo 4 - O Modelo de Exceléncia da Gestao® (MEG)
Fonte: Fundag@o Nacional da Qualidade (2009)

O MEG utiliza o conceito de aprendizado segundo o ciclo de PDCA (Plan, Do, Check,
Action), empregando controle e acdo sobre as falhas encontradas, em um movimento de
melhoria continua dos processos e estratégias, vislumbrando resultados satisfatérios para a
organizacao.

O Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG) possui oito critérios de exceléncia, os quais
sdo pontuados conforme a seguir, totalizando 1000 pontos em exceléncia:

1. Lideranga — 110 pontos
1.1 Sistema de lideranca
1.2 Cultura da exceléncia
1.3 Andlise do desempenho da organizacao
2. Estratégias e Planos — 60 pontos
2.1 Formulagao das estratégias

2.2 Implementacdo das estratégias
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3. Clientes — 60 pontos
3.1 Imagem e conhecimento de mercado
3.2 Relacionamento com clientes
4. Sociedade — 60 pontos
4.1 Responsabilidade socioambiental
4.2 Etica e desenvolvimento social
5. Informacgdes e Conhecimento — 60 pontos
5.1 Informagdes da organizacao
5.2 Informagdes comparativas
5.3 Ativos intangiveis
6. Pessoas — 90 pontos
6.1 Sistemas de trabalho
6.2 Capacitagdo e desenvolvimento
6.3 Qualidade de vida
7. Processos — 110 pontos
7.1 Processos principais do negdcio e processos de apoio
7.2 Processos de relacionamento com os fornecedores
7.3 Processos econdmico-financeiros
8. Resultados — 450 pontos
8.1 Resultados econdmico-financeiros
8.2 Resultados relativos aos clientes e ao mercado
8.3 Resultados relativos a sociedade
8.4 Resultados relativos as pessoas
8.5 Resultados dos processos principais do negdcio e dos processos de apoio
8.6 Resultados relativos aos fornecedores
Segundo Fundagdo Nacional da Qualidade (2009):
Os fundamentos utilizados pelo Modelo de Exceléncia em Gestdo sdo: pensamento
sistémico; aprendizado organizacional; cultura de inovagdo; lideranca e constancia
de propdsitos; orientacdo por processos € informagdes; visdo de futuro; geracdo de
valor; valorizacdo de pessoas; conhecimento sobre o cliente e o mercado;

desenvolvimento de parcerias e responsabilidade social.

As organizagdes avaliadas recebem um relatério detalhado, relacionando os pontos
fortes e indicando os aspectos que necessitam ser melhorados e buscados para tornarem-se
organizacdes de exceléncia em gestdo, aumentando assim sua competitividade perante o

mercado.
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O estudo apresentado nos quadros a seguir, foi iniciado em duas empresas do segmento

de Tecnologia de Informagdo, no decorrer de trés anos.

Observacao

Impacto

Niao atendimento as seguintes dimensdes da
qualidade: Custo, Moral, Seguranca (Pessoas
e Clientes), Atendimento (tempo de entrega),
onde a qualidade do produto, esta sim

atendida, € estipulada em primeiro lugar.

Seus colaboradores ndo possuem acesso /

visdio do planejamento estratégico da
organizacao.
Os macro processos das dreas nado

relacionadas a projetos de desenvolvimento
de sistemas ou servicos, ndo sdo mapeados e

disponibilizados em meio de acesso comum.

Investimentos ndo aplicados corretamente;
desalinhados

da

colaboradores quanto  as

normas € instrucdes organizacao;
acidentes no trabalho; pedidos de licenca e
afastamentos  constantes;  colaboradores
sobrecarregados, dentre outros.

Metas ou objetivos podem ndo ser
alcancados; colaboradores fora do contexto
da organizacdo; desinteresse nas atividades
realizadas pela empresa, assim como para
prospecg¢do de produtos ou servicos.
Colaborador nao possui a visdo estrutural da
organizagdo; responsaveis e procedimentos

de solicitagdes.

Quadro 1A — Anilise de Impacto
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Observacao

Impacto

Nao ha controle efetivo das licdes aprendidas

no decorrer dos projetos de
desenvolvimento, como base histérica, com
excecdo das empresas que adotam Escritorio

de Gerenciamento de Projetos implantado.

Nao ha controle efetivo dos documentos
gerados durante as fases do ciclo de vida do
projeto por meio de programa especifico de
versionamento.

Nao sdo adotadas praticas efetivas de
ergonomia, em atendimento a Norma de
Seguranca e Saude no Trabalho (OHSA
18001).

N3io sdo adotadas métricas de medi¢ao de
processos, logo ndao hd a melhoria continua

dos mesmos.

Existe o caso da matriz da empresa ser
certificada na ISO 9001:2000, porém, como
sua filial ndo possui certificagdo, hd uma
discrepancia significante nas nao
conformidades de um ambiente de qualidade,
de maturidade

demonstrando a falta

organizacional.

Empresas avaliadas nos niveis de maturidade
previstos no CMM, controlando somente o

produto de software.

Retrabalho; Novo colaborador ndo tem

acesso a base histérica da empresa, podendo

cometer oS mesmos erros cometidos
anteriormente, assim como todos 0s
colaboradores perdem a base para

otimizacdo; organizacdo perde seu ativo
intangivel.
Possibilidade de perda de informacdes; nao

ha versionamento efetivo.

Pedidos de licenca e  afastamentos

constantes.

Os processos entram em desuso e deixam de
ser base para informacao; o processo passa a
ser uma representacdo de um ‘“movimento”
do passado.

Desinteresse dos colaboradores da filial;

baixa competitividade; propaganda negativa;

projetos podem ndo ser atendido; os
processos organizacionais sao mapeados
segundo a realidade da filial, por

conseqiiéncia ocorre o desconhecimento ou
desencontro com as normas adotadas para
outra realidade organizacional.

As demais dimensdes de qualidade ndo sao
atendidas, gerando os impactos descritos

anteriormente.

Quadro 1B — Andlise de Impacto
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Os Quadros 1A e 1B demonstram falhas na Gestdo pela Qualidade Total, assim como
baixo nivel de maturidade nas empresas observadas.

Foram utilizados diversos meios de pesquisa para obtencdo de dados efetivos, com o
intuito de apresentar quantitativamente a visdo da situacdo exposta, de acordo com o nimero
de empresas certificadas / avaliadas e o nimero geral de empresas no segmento de Tecnologia
de Informacao, no Brasil.

Como a previsdo da divulgacdo dos dados de 2007-2008, pelo IBGE, iniciard em
Junho/2009, a pesquisa do nimero total de empresas no segmento de TI foi baseada no ano de
2006. De acordo com a pesquisa disponibilizada em 2006, 1.929 empresas estavam

registradas no segmento de Informaética.

Organizacdes com Qualificacio CMM no Brasil — 1997-2006"

Nivel Atual No Ate

Desde )
2 3 4 5 13 | ano

1997 1 1 1

1998 1 1 2

1999 2

2000 2

2001 4 4 6

2002 3 3 9

2003 16 1 17 26

- . . . i i i ; i . 2004 6 2 8 34
1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2005 14 1 15 49

TOTAL | 40 8 1 49

Ilustracdo S — Interesse na avaliagdo CMM no Brasil até 2006

Fonte: ISD Brasil, Procesix, compilado por MCT/SEPIN/DIA.1(Agosto/2006)
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Desde Nivel Atual No |Atéo
2 3 4 5 ano | ano
2003 1 1 1
2004 1 1 2
2005 11 2 2 15 17
2006 1 3 4 21
TOTAL| 11 4 6 21

1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006

Ilustracdo 6 — Interesse na avaliagdo CMMI no Brasil até 2006

Fonte: ISD Brasil, Procesix, compilado por MCT/SEPIN/DIA.1(Agosto/2006)

O cendrio atual das organizacdes avaliadas, certificadas e / ou premiadas pode ser

acompanhado conforme gréfico abaixo:

v

IS0 9001:2008 ‘m

Membro FNQ —316

Cenario Atual - Segmentode Ti

182

sosooz:2000 | ()

195

CMMI

Z

-

Z

0] 50

100

150

200

Ilustracdo 7 — Cendrio das empresas no segmento de Tecnologia da Informacao (2008)

Fonte: SEI, INMETRO e ABNT

Analisando o gréfico apresentado na Ilustracdo 7, percebe-se que 20,4% das empresas do

segmento de TI, no Brasil, adotam normas ou avaliacbes em busca da melhoria de seus

processos e demais critérios pertinentes a Gestao pela Qualidade Total.

5. Resolucao
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De forma geral, as empresas do segmento de T1 empregam o conceito de qualidade para
o desenvolvimento do produto ou servico. O cendrio atual demonstra que este conceito ndo €
empregado de forma satisfatéria, no que tange todas as dimensdes da qualidade. Observa-se
também um maior interesse na avaliacdo baseada no modelo CMMI, o qual € derivado das
avaliacoes CMM - Capability Maturity Model, anteriormente utilizado no processo de
desenvolvimento de sistemas.

Conforme exposto na base tedrica, o intuito dos Sistemas de Gestdo pela Qualidade,
assim como o do Prémio Nacional da Qualidade refletem a busca pela Exceléncia em Gestao,
e conseqiientemente a Gestdo pela Qualidade Total.

Obtendo o conhecimento do emprego e beneficios que as ferramentas para Gestao pela
Qualidade Total podem oferecer, a organizacdo deve analisid-las e adaptd-las almejando a
qualidade ndo somente na prospeccdo do produto ou servigo, como também na organizagao
como um todo, sendo reconhecida como ponto de referéncia interno (funciondrios) e externo
(clientes / mercado). A ABNT NBR ISO 9001:2008, é uma das ferramentas que pode atestar

as demais dreas de atuagdo da organizagao.

Conclusoes

O uso de normas técnicas, oferecidas pela Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT), auxilia na melhoria da qualidade e reducdo de custo, fatores relevantes para que a
organizagdo alcance competitividade e crescimento perante o mercado.

Quando a organizagdo opta por adquirir uma norma para implementacgdo de sistemas de
gestdo, obtém base de conhecimento ja testada e aprovada, agregando valor a marca,
utilizando-a como estratégia para fidelizar o cliente e eliminar barreiras para exportagao,
evitando a existéncia de regulamentagdes conflitantes entre produtos e servicos.

Empresas como a IBM Brasil Inddstria, Maquinas e Servicos LTDA perceberam a
necessidade de implantagdo de uma Gestao pela Qualidade Total, de forma efetiva, atendendo
todas as dimensdes de qualidade. Uma das ferramentas adotadas pela organizagdo foi a ABNT
NBR ISO 9001:2000. O processo para alcangar este patamar foi extenso, contudo, subsidiou o
reconhecimento perante o mercado e seus funciondrios, demonstrando que a melhoria

continua € um fator imprescindivel para o sucesso.
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Vale ressaltar que perante o0 modelo CMMI, as organizagdes sdo avaliadas quanto sua

maturidade e capacidade, pelo SEI - Certified Lead Appraiser, ndo se tratando de certificagdo.

E importante compreender que CMMI ndo é um elemento de certificacio como a ABNT NBR

ISO 9001:2008.
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