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RESUMO
Este estudo busca identificar o impacto da implantação de estruturas de Fábrica de Software, por empresas prestadoras de serviço de desenvolvimento de software, em relação à qualidade de serviço percebida pelos clientes. Os resultados foram obtidos a partir de entrevista com executivos de uma amostra de empresas que possuem implantada estrutura de Fábrica de Software, e que tenham sido avaliadas com êxito em CMM ou CMMI, e numa segunda amostra com executivos de empresas clientes de serviço de desenvolvimento de software. Como referencial teórico foi utilizado o instrumento SERVQUAL de Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry (1993), para avaliação da qualidade de serviço.
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ABSTRACT

This research intends to identify the impact of implanting software factory structures, for service provider companies of software development, in relation to the service quality perceived by the customers. The results were obtained starting from interview with executives of a sample of companies that possess implanted structure of Factory of Software, and that they have been appraised with success in CMM or CMMI, and in a second sample with executives of companies customers of service of software development. The theoretical references used the instrument SERVQUAL of Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman and Leonard L. Berry (1993), for evaluation of the service quality.

Key-words: Software Factory; Perceived Quality; Administration of Development of Software.

1 INTRODUÇÃO 

O mercado de desenvolvimento de software no Brasil torna-se mais acirrado à medida que aumenta a invasão da concorrência global. A pergunta é como se destacar dos seus concorrentes? Talvez a resposta seja: através da qualidade dos seus serviços ou atuando com custos radicalmente mais baixo. O certo é que em ambos os casos exigem inovações que a concorrência terá dificuldade para copiar.

Existe uma crescente preocupação das empresas de software com a satisfação de seus clientes, com a produtividade de suas equipes e com os custos de seus projetos.  Incorporar qualidade é o primeiro passo para reter os clientes no atual ambiente competitivo, e a qualidade é a ferramenta necessária para as empresas e instituições prestadoras de serviços no mundo atual, afirmam Hernon & Altman (1998).

Neste cenário de busca por maior produtividade, qualidade e padronização dos processos de Engenharia de Software, redução nos custos, agregação de valor ao negócio, qualidade, e ainda com boas perspectivas de exportação de serviço de software produto acabado, cresce o movimento por implementação de Fábricas de Software nas empresas especializadas em desenvolvimento de software. Além da crescente tendência do mercado brasileiro em aumentar o volume de terceirização neste segmento. (LEITE, 1997).

Todo esse movimento também atende a necessidade de maior estruturação das empresas nacionais frente à concorrência de grandes multinacionais, que em razão do mercado e do custo baixo de mão-de-obra qualificada, começam a se instalar no território brasileiro para competir, não só no mercado externo, como também no interno.

Com base no referencial teórico, foi realizada uma pesquisa de campo junto a empresas prestadoras de serviço de desenvolvimento de software, em estruturas de Fábrica de Software, e empresas cliente deste tipo de serviço. O objetivo é identificar, em relação às atividades de desenvolvimento de software, as expectativas e percepções na qualidade de serviços prestados por esta atividade para os clientes e as empresas.

1.1. Formulação da Situação Problema e Objetivo

O mercado de desenvolvimento de software vem num movimento crescente de implementação de Fábrica de Software, seja em função de esperada redução de custos, na busca de maior qualidade e padronização dos processos de desenvolvimento e na necessidade de aumento na produtividade com vistas ao promissor mercado de exportação de serviços de software.

Porém, é fato que a industria possui um elevado nível de competitividade, desta forma as empresas já identificaram a necessidade da implementação de normas e padrões já estabelecidos para qualidade no processo de desenvolvimento de software, tais como: CMM / CMMI, ISO 15.504 (SPICE) e ISO 12.207.

O objetivo deste estudo é trazer subsídios estratégicos para empresas que atuam no segmento de prestadoras de serviço de desenvolvimento de software, frente à oportunidade de adquirir vantagem competitiva com a implementação de estruturas de Fábrica de Software. Com isto, realiza-se uma análise das empresas que já possuem esta estrutura, quanto a identificação pelo cliente do aumento da qualidade percebida na prestação do serviço de desenvolvimento de software.

1.2. Hipótese e Questões da Pesquisa

Hipótese: Existem diferenças entre as expectativas que os clientes têm em relação à qualidade de serviços realizados em infra-estruturas de Fábrica de Software e as percepções que as empresas têm desta expectativa.
Questões-chave da Hipótese

a) As expectativas que os clientes têm em relação aos recursos disponibilizados nas operações de uma Fábrica de Software superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

b) As expectativas que os clientes têm de que num processo de desenvolvimento, em Fábrica de Software, os serviços são confiáveis, precisos e consistentes superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

c) As expectativas que os clientes têm da disponibilidade da empresa em realizar prontamente os serviços destinados a Fábrica de Software, oferecendo atendimento adequado, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

d) As expectativas que os clientes têm da habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade, aos serviços da Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

e) As expectativas que os clientes têm da flexibilidade de atendimento, facilidade de acesso e comunicação, numa estrutura de Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Na tabela 1 são descritas as questões-chave e suas respectivas justificativas para verificação.

	Justificativa do emprego das questões chave para a Hipótese


	Questões
	Justificativa da questão para verificar a hipótese

	a) As expectativas que os clientes têm em relação aos recursos disponibilizados nas operações de uma Fábrica de Software superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	Está questão justifica-se pela necessidade de identificarmos se existe ou não diferença entre a expectativa do cliente e a percepção desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensão “Tangibilidade”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades desta pesquisa.

	b) As expectativas que os clientes têm de que num processo de desenvolvimento, em Fábrica de Software, os serviços são confiáveis, precisos e consistentes superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	Está questão justifica-se pela necessidade de identificarmos se existe ou não diferença entre a expectativa do cliente e a percepção desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensão “Confiabilidade”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades desta pesquisa.

	c) As expectativas que os clientes têm da disponibilidade da empresa em realizar prontamente os serviços destinados a Fábrica de Software, oferecendo atendimento adequado, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	Está questão justifica-se pela necessidade de identificarmos se existe ou não diferença entre a expectativa do cliente e a percepção desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensão “Responsividade”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades desta pesquisa.

	d) As expectativas que os clientes têm da habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade, aos serviços da Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	Está questão justifica-se pela necessidade de identificarmos se existe ou não diferença entre a expectativa do cliente e a percepção desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensão “Segurança”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades desta pesquisa.


	e) As expectativas que os clientes têm da flexibilidade de atendimento, facilidade de acesso e comunicação, numa estrutura de Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	Está questão justifica-se pela necessidade de identificarmos se existe ou não diferença entre a expectativa do cliente e a percepção desta expectativa pelo fornecedor, para a dimensão “Empatia”, do SERVQUAL adaptado para as necessidades desta pesquisa.


Tabela 1: Justificativa do emprego das questões chave para a Hipótese

Fonte: Elaboração própria

2. REFERENCIAL TEÓRICO

2.1 Conceito e Projeto de Fábrica de Software

A expressão Fábrica de Software já é conhecida a mais de duas décadas, sendo que, só no início da década de 90 esse conceito começou a ser aplicado no Brasil, por empresas de prestação de serviço em tecnologia da informação.

Segundo Fernandes (2004), a Fabrica de Software pode ter vários escopos, que vai desde um projeto completo de software, até um projeto físico ou mesmo a codificação de programas, conforme demonstrado na figura 1.


[image: image1.emf]Fábrica de Projetos

Fábrica de Projetos de Software

Arquitetura de

Solução

Projeto

Conceitual

Especificacão

Lógica

Fábrica de Projetos Físicos

Projeto

Detalhado

Construção e

Teste Unitário

Teste

Integrado

Teste de

Aceitação

Fábrica de

Programas


Figura 1: Escopo de Fábrica de Software

Fonte: Fernandes, 2004

Dentro do contexto que surgiu, como uma estrutura que trouxesse consideráveis ganhos de produtividade e qualidade, alguns atributos básicos devem ser atendidos, tais como (Fernandes, 2004):

· Deve haver um processo definido e padrão para o desenvolvimento do produto de software;

· A Fábrica deve ter forte gerenciamento da interface com o usuário e/ou cliente, tanto no sentido de recebimento de solicitações, como de entrega dos produtos solicitados;

· A entrada para a Fábrica (a ordem de serviço ou solicitação de serviço) deve ser padronizada;

· As estimativas de prazo e custo devem ser baseadas na capacidade real de atendimento da Fábrica a determinada demanda;

· Deve haver métodos padrões de estimativas baseados no histórico;

· A Fábrica deve ter, de preferência, tempos padrões de atendimento já estabelecidos de acordo com o domínio da aplicação, da plataforma tecnológica e do tamanho da demanda (programa e/ou projeto);

· Os perfis de recursos humanos devem ser controlados e estar alinhado ao tipo de demanda (natureza e complexidade) da Fábrica;

· A Fábrica deve ter rigoroso controle dos recursos em termos de sua alocação, disponibilidade, necessidade futura e produtividade;

· A Fábrica deve ter um processo para o planejamento e controle da produção;

· A Fábrica deve ter o controle do status das múltiplas demandas em seu processo e permitir rastreamento dessas demandas;

· A Fábrica deve controlar todos os itens de software (documentos, métodos, procedimentos, ferramentas e código), criando uma biblioteca de itens;

· A Fábrica deve ter o absoluto controle do andamento da execução de cada demanda;

· Os produtos de software devem ser construídos de acordo com métodos, técnicas e ferramentas padronizadas;

· A Fábrica pode ter processos distintos para o atendimento a demanda de naturezas diferentes;

· Todos os recursos humanos devem estar aptos e treinados para as tarefas de desenvolvimento de software e para operar processos operacionais e de gestão;

· A Fábrica deve ter processos de atendimento (help desk) para os usuários e/ou clientes;

· A Fábrica deve ter mecanismos que garantam a qualidade do produto de software, conforme requerimentos do usuário e/ou cliente;

· A Fábrica deve ter mecanismos de apuração, apropriação e controle de custos;

· A Fábrica deve ter mecanismos de medições de atributos de sua operação, tais como: tempos médios de atendimento, densidade de defeitos dos produtos, eficiência de remoção de defeitos e exatidão das estimativas;

· A Fábrica tem que ter absoluto controle sobre os níveis de serviço (SLA) acordados com seus usuários e/ou clientes;

· A Fábrica tem que melhorar seus processos de forma contínua, visando ao aumento de sua produtividade e à redução de seus custos de operação; e

· O ambiente de hardware e software da Fábrica deve ser estável e estar alinhado com as necessidades de seus usuários e/ou clientes.

Todos os processos e seus respectivos componentes, que compõem uma Fábrica de Software, pode ser mais bem entendidos através da figura 2.
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Figura 2: Componentes da Fábrica de Software

Fonte: Fernandes, 2004

2.2 Qualidade em Serviços

De acordo com Parasuraman, Berry e Zeitham (1988), os usuários avaliam a qualidade do serviço comparando o que desejam e esperam receber com o que, efetivamente, é obtido. 

Zeithaml et al. (1990) definem a qualidade do serviço, do ponto de vista do cliente como: "A amplitude da discrepância ou diferença que exista entre as expectativas ou desejos dos clientes e suas percepções".

Foram utilizados dez critérios gerais pelos clientes para julgar a qualidade do serviço e os fatores que influenciam nas expectativas dos clientes, são eles:

1. Tangibilidade: aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e materiais de comunicação;
2. Confiabilidade: Habilidade para executar o serviço de forma confiável, precisa e cuidadosa;
3. Responsividade: Disposição de ajudar os clientes e provê-los de um serviço rápido;
4. Profissionalismo: Posse das habilidades requeridas e conhecimento da execução do serviço;

5. Cortesia: Atenção, consideração, respeito e amabilidade do pessoal de contato;

6. Credibilidade: Veracidade, crença, honestidade no serviço que se provê;

7. Segurança: Inexistência de perigos, riscos e dúvidas;

8. Acessibilidade: Acessível e fácil de contatar;

9. Comunicação: Manter os clientes informados utilizando uma linguagem que possam entender, assim como escutá-lo;

10. Compreensão do cliente: Fazer o esforço de conhecer os clientes e suas necessidades.

Com base na definição conceitual da qualidade em serviços e nos dez critérios encontrados na investigação exploratória, foi feita uma fase quantitativa com a finalidade de desenvolver um instrumento que permitisse medir as percepções dos usuários sobre a qualidade do serviço - SERVQUAL. (Parasuraman et al., 1988)

Estudos estatísticos posteriores na estruturação do SERVQUAL, mostraram uma importante correlação entre os critérios, concluindo que eles podem ser representadas por apenas cinco dimensões. As correlações sugeriram a consolidação dos últimos sete critérios dentro de duas amplas dimensões denominadas segurança e empatia, os critérios restantes permaneceram sem mudanças. 

As dimensões definidas no modelo SERVQUAL foram detalhadas por Cook, Heath e Thompson (2000):

· Tangibilidade (tangibles): facilidades e aparência física das instalações, equipamentos, pessoal e material de comunicação;

· Confiabilidade (reliability): habilidade em prestar o serviço prometido com confiança e precisão;

· Responsividade (responsiveness): disposição para ajudar o usuário e fornecer um serviço com rapidez de resposta e presteza;

· Segurança (assurance): conhecimento e cortesia do funcionário e sua habilidade em transmitir segurança;

· Empatia (empathy): cuidado em oferecer atenção individualizada aos usuários.

Através da pesquisa aplicada nos níveis gerenciais, surgiram certos padrões consistentes que ofereceram insights importantes em relação às medidas necessárias para alcançar controle eficaz da qualidade nos serviços.

Esses insights foram distribuídos em quatro classes de discrepâncias ou hiatos - hiato 1 a 4 - que se relacionam com as percepções que os executivos têm sobre a qualidade dos serviços e as funções associadas com a sua prestação aos clientes. Já a falha na qualidade do serviço percebida pelos clientes é definida como hiato 5. Neste estudo o propósito é analisar o hiato 1.

Hiato 1 : Discrepância entre as expectativas dos usuários e as percepções da gerência. 

Ocorre quando os executivos das empresas fornecedoras não estão cientes ou não compreendem com antecedência, as reais necessidades de seus clientes. É fundamental que se conheça a expectativa do cliente, para implementar ações que evitem insatisfações futuras.

As principais razões para que se produzam essas discrepâncias são: a falta de orientação para pesquisa de marketing, ou seja, os administradores não se esforçam para entender as necessidades e expectativas dos clientes; a comunicação inadequada entre o pessoal de linha e a alta administração; e a existência de muitos níveis hierárquicos, separando o pessoal de linha da alta administração.

3. METODOLOGIA 

3.1 Método de Abordagem

Para realização dessa pesquisa, foi utilizado o método hipotético dedutivo de Popper, que prega que o conhecimento científico evolui a partir de hipóteses.

A partir desta premissa, Popper constrói sua visão do método científico, o racionalismo crítico, e também do conhecimento em geral. Ambos evoluem por meio do que ele denomina de conjecturas e refutações. Isto significa que a busca do conhecimento se inicia com a formulação de hipóteses, que por sua vez, procuram resolver problemas, e continua com tentativas de refutação dessas hipóteses, através de testes que envolvem observações ou experimentos.

3.2. População / Universo e Amostra

A amostra considerada para esta pesquisa considerou as empresas da população que possuem comprovadamente, através de certificação CMM ou CMMI, maturidade em seus processos internos. 

Nestas empresas o perfil do respondente foi de Diretores ou Gerentes, que diretamente fossem responsáveis pela operação da Fábrica de Software. Este perfil foi definido porque é importante que os profissionais entrevistados tenham uma percepção da implantação das Fábricas de Software no contexto de negócio da empresa, do impacto competitivo na industria e da expectativa quanto ao aumento da qualidade no serviço e/ou produto final.

3.3. Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada através do envio de e-mail, após contato telefônico, com convite formal ao entrevistado a participar da pesquisa. Neste e-mail constava uma sucinta explicação sobre o objeto da pesquisa, seu caráter acadêmico e aplicação na indústria, usuário e senha para acesso e o endereço URL da página do questionário em versão web.

Todas as respostas eram armazenadas em um banco de dados (MySQL), e quando um respondente concluía todas as respostas elas eram extraídas em formato de planilha Excel para tabulação e análise.

Fizeram parte da amostra profissionais, de empresas certificadas em CMM / CMMI (conforme tabela 2), que exerciam atividade ligada diretamente às estruturas de Fábrica de Software. 

	Empresas

	Atech Tecnologias Críticas
	Politec

	DBA Engenharia de Sistemas
	Relacional Consultoria e Sistemas

	CPM
	InfoServer

	e-Dablio
	TCS

	EDS
	7COMm

	Gennari & Peartree
	ZCR Informática

	IBM
	-


Tabela 2: Relação das empresas

Fonte: Elaboração própria

3.4. Limitações do Método

Para esta pesquisa algumas limitações devem ser registradas, tais como:

· Informações sobre estratégia de negócios normalmente são restritas e confidenciais;

· Os dados obtidos através do questionário on-line, não garantem que possam refletir a realidade, devido à existência de respostas distorcidas, causadas pelo grau de motivação do entrevistado;

· Possibilidade dos respondentes aumentarem propositalmente os escores, de forma a não transmitir uma avaliação ruim sobre um processo em que o seu envolvimento é direto, mesmo com a observação de que a pesquisa não tem por objetivo selecionar o entrevistado ou a empresa.

Da mesma forma, o entrevistador exerce influência sobre as respostas dos entrevistados, assim como a apresentação e explicação dos itens, que podem ter influenciado no comportamento dos respondentes (HASSEGAWA apud ROCHA, 2005).

4. ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS

4.1. Método Estatístico

Para testar a hipótese, é utilizado o teste t de Student aplicado sobre a diferença entre duas médias. Este tipo de testes é aplicado para se verificar a diferença observada entre as duas médias obtidas de amostras independentes. 

Segundo Mattar (1998), o princípio básico em que este teste consiste é o de que se as médias amostrais de duas populações são normalmente distribuídas, a distribuição de sua soma ou diferença também será normalmente distribuída, desde que as populações que lhes deram origem sejam normalmente distribuídas.

Em seguida os seguintes procedimentos são sugeridos para o teste:

1. Determinar H0 (hipótese nula);

2. Determinar o nível de significância;

3. Calcular o valor de t;

4. Determinar a região de rejeição de t, procurando na tabela da distribuição padronizada de t o valor correspondente ao nível de significância estabelecido no passo 2 para o grau de liberdade igual a soma das tamanhos das amostras menos 2;

5. Tomar a decisão sobre a H0, comparando os valores de tc e tt. Se tc for menor que tt então H0 é aceita.

O valor de tc é calculado pela fórmula:

tc =  (X1 - X2) - ((1 - (2)    => em H0: (1 - (2 = 0 => tc =          X1 - X2
        (S12 / n1  +  S22 / n2)1/2



(S12 / n1  +  S22 / n2)1/2
Onde:

· X1 e X2 são as médias amostrais das expectativas dos usuários e percepções dos executivos sobre essas expectativas.

· (1 - (2 são as médias das populações das expectativas dos usuários e percepções dos executivos sobre essas expectativas.

· n1 e n2 são os tamanhos das amostras de usuários e executivos.

· S1 e S2 são os desvios-padrão das amostras.

Conforme MATTAR XE "MATTAR"  (1998), assume-se o grau de liberdade para busca na tabela da distribuição padronizada por:

gl = n1 + n2 - 2

4.2. Análise dos Resultados

Os dados foram compilados para que se possa verificar a diferença entre as médias das respostas referentes às expectativas dos clientes em relação ao potencial de contribuição de uma estrutura de Fábrica de Software para a melhoria na qualidade de serviço (µ1) , de desenvolvimento de software, e a média das respostas dos executivos em relação a percepção que possuem destas expectativas (µ2).

Para os testes as hipóteses nula e alternativa são:

· Hipótese Nula (Ho): “não existe diferença entre as médias”

Ho: µ1 - µ2 = 0

· Hipótese Alternativa (H1): “existe diferença entre as médias”

H1: µ1 - µ2 > 0  ou µ1 - µ2 < 0

Será utilizado o teste t Student bi-caudal  para testar esta hipótese, considerando um coeficiente de confiança em 95%, e portanto, α = 0,05.

Inicia-se com a apresentação dos resultados obtidos para cada dimensão de avaliação da qualidade do serviço.

	Dimensão
	Tc
	Clientes

Expectativa (1)
	Executivos

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Tangibilidade
	2,0126
	5,688
	4,667
	1,021

	Confiabilidade
	1,3428
	5,600
	4,967
	0,633

	Responsividade
	(-0,2855)
	5,313
	5,417
	(-0,104)

	Segurança
	1,7100
	5,750
	5,125
	0,625

	Empatia
	0,0232
	5,550
	5,533
	0,017


Tabela 3: Resultados do teste da hipótese

Fonte: Elaboração própria

Conforme os dados apresentados na tabela 3, a um nível de confiança de 95% há evidências para rejeitar a hipótese nula em favor da existência de um hiato 1. Ou seja, foram evidenciadas diferenças entre as expectativas que os usuários têm em relação a implantação de estruturas de Fábrica de Software, para o ganho de qualidade de serviços e as percepções que as empresas (fornecedores) têm desta expectativa na dimensão Tangibilidade.

Verificou-se que a percepção média da dimensão Tangibilidade foi a mais baixa, e na dimensão Empatia a percepção média foi a mais alta. Mesmo assim, a dimensão Tangibilidade apresentou a maior diferença entre percepção e expectativa médias.

Pode ser verificado na dimensão Responsividade uma inversão de tendência, ou seja, em oposto as demais dimensões, a expectativa média dos usuários é menor que a percepção dos executivos (empresas fornecedoras) com relação a esta expectativa.

4.2.1 Análise pelas Questões-Chaves

Neste item são analisadas as questões-chave relacionadas na hipótese, com o propósito de verificar a diferença entre a média das respostas referentes às expectativas dos clientes em relação a qualidade dos serviços de desenvolvimento de software, executados dentro de uma estrutura de Fábrica de Software, e a média das respostas dos executivos, das empresas fornecedores deste serviço, em relação a percepção que possuem destas expectativas.

As questões-chave foram elaboradas através de uma associação a cada uma das cinco dimensões do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços: Tangibilidade (tangibles); Confiabilidade (reliability); Responsividade (responsiveness); Segurança (assurance); Empatia (empathy).

4.2.2.1 Questão-Chave nº 1

As expectativas que os clientes têm em relação aos recursos disponibilizados nas operações de uma Fábrica de Software superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Esta questão-chave pretende analisar as diferenças associadas à dimensão Tangibilidade, do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços.

Na tabela 4 são apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos – empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propósito de evidenciar a diferença entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepções sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).

	1. Tangibilidade
	Clientes

Expectativa (1)
	Fornecedor

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Item
	Com a estrutura de Fábrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas:
	
	
	

	1
	Possuem um processo definido e padrão para o desenvolvimento de software.
	5,750
	4,500
	1,250

	2
	Existe forte gerenciamento da interface entre a empresa e o usuário em relação ao recebimento de solicitações, como de entrega dos produtos solicitados.
	5,500
	5,000
	0,500

	3
	Tem suas solicitações de serviço padronizadas.
	6,000
	4,500
	1,500

	4
	Possuem perfis de recursos humanos controlados e alinhados as necessidades.
	5,500
	4,667
	0,833

	
	Médias:
	5,688
	4,667
	1,021


Tabela 4: Resultados da medição na dimensão Tangibilidade – Hiato 1

Fonte: Elaboração própria

Pelos resultados apresentados, em todos os itens analisados pode ser constatada uma maior expectativa dos clientes do que as percepções dos fornecedores. As maiores diferenças foram identificadas nos itens 1 e 3 que são relacionados à existência de um processo definido e padrão as solicitações de serviço. A menor diferença ocorreu no item 2 com relação a existência de um forte gerenciamento entre a empresa fornecedora e  a empresa cliente.

4.2.2.2 Questão-Chave nº 2

As expectativas que os clientes têm de que num processo de desenvolvimento, em Fábrica de Software, os serviços são confiáveis, precisos e consistentes superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Esta questão-chave pretende analisar as diferenças associadas à dimensão Confiabilidade, do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços.

Na tabela 5, assim como na questão-chave anterior, são apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos – empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propósito de evidenciar a diferença entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepções sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).

	2. Confiabilidade
	Clientes

Expectativa (1)
	Fornecedor

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Item
	Com a estrutura de Fábrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas:
	
	
	

	5
	Possuem controle absoluto do andamento da execução de cada atividade, impedindo atrasos nas entregas dos produtos.
	5,500
	4,167
	1,333

	6
	Possuem capacidade de adaptação, de acordo com as necessidades, a mudanças de escopo dos projetos.
	5,500
	4,833
	0,667

	7
	Possuem mecanismos que garantam a qualidade do produto de software, conforme requerimento do cliente.
	5,750
	5,333
	0,417

	8
	São capazes de realizar o serviço no prazo prometido.
	5,500
	4,500
	1,000

	9
	São capazes de manter um histórico de suas ações.
	5,750
	6,000
	(-0,25)

	
	Médias:
	5,600
	4,967
	0,633


Tabela 5: Resultados da medição na dimensão Confiabilidade – Hiato 1

Fonte: Elaboração própria

Na dimensão Confiabilidade, pode, pelos resultados apresentados, identificar uma diferença menor entre a expectativa dos clientes e a percepção que os fornecedores têm desta expectativa. Em quatro itens, do 5 ao 8, o cliente demonstra confiança, acima das expectativas do fornecedor,  em relação a aderência aos requisitos e prazos estabelecidos. Somente no item 9 percebe-se que em relação a atividade de registro do histórico, ao longo da prestação do serviço, a expectativa do cliente e menor que a do fornecedor.

4.2.2.3 Questão-Chave nº 3

As expectativas que os clientes têm da disponibilidade da empresa em realizar prontamente os serviços destinados a Fábrica de Software, oferecendo atendimento adequado, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Esta questão-chave pretende analisar as diferenças associadas à dimensão Capacidade de Resposta, do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços.

Na tabela 6, assim como na questão-chave anterior, são apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos – empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propósito de evidenciar a diferença entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepções sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).

	3. Responsividade
	Clientes

Expectativa (1)
	Fornecedor

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Item
	Com a estrutura de Fábrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas:
	
	
	

	10
	Possuem equipe de profissionais com disponibilidade para atender com presteza os usuários.
	5,250
	4,833
	0,417

	11
	Existe forte relacionamento da interface entre a empresa e o usuário em relação ao recebimento de solicitações, como de entrega dos produtos solicitados.
	5,000
	5,833
	(-0,833)

	12
	São capazes de manter absoluto controle sobre os níveis de serviço (SLA) acordados com seus clientes.
	5,250
	5,000
	0,250

	13
	Possuem, para cada projeto, uma Matriz de Responsabilidade que facilita a comunicação com o cliente para atendimento a questões específicas.
	5,750
	6,000
	(-0,250)

	
	Médias:
	5,313
	5,417
	(-0,104)


Tabela 6: Resultados da medição na dimensão Capacidade de Resposta – Hiato 1

Fonte: Elaboração própria

Pelos resultados apresentados, em dois itens houve uma maior expectativa dos clientes e nos outros dois itens uma maior percepção desta expectativa pelos fornecedores. No geral, nesta dimensão, pode-se identificar uma pequena diferença entre a expectativa dos clientes e a percepção que os fornecedores têm desta expectativa, tendendo para uma maior percepção desta expectativa pelo fornecedor.

4.2.2.4 Questão-Chave nº 4

As expectativas que os clientes têm da habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade, aos serviços da Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Esta questão-chave pretende analisar as diferenças associadas à dimensão Segurança, do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços.

Na tabela 7, assim como na questão-chave anterior, são apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos – empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propósito de evidenciar a diferença entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepções sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).

	4. Segurança
	Clientes

Expectativa (1)
	Fornecedor

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Item
	Com a estrutura de Fábrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas:
	
	
	

	14
	Possuem profissionais que transmitem confiança através de uma política de privacidade acessível.
	5,250
	4,833
	0,417

	15
	Permitem com que se tenha segurança nas transações com os clientes.
	5,250
	5,000
	0,250

	16
	Possuem um processo definido e padrão para o desenvolvimento de software.
	6,250
	6,000
	0,250

	17
	Possuem meios de impedir a propagação de informações de forma indevida ou indesejada.
	6,250
	4,667
	1,583

	
	Médias:
	5,750
	5,125
	0,625


Tabela 7: Resultados da medição na dimensão Segurança – Hiato 1

Fonte: Elaboração própria

Pelos resultados apresentados, em todos os itens analisados pode ser constatada uma maior expectativa dos clientes do que as percepções dos fornecedores. A maior diferença foi identificada no item 17 que está relacionado à existência de meios que possam impedir com que informações do projeto sejam divulgadas de forma indevida ou indesejada. Neste item pode ser identificada uma carência, por parte dos fornecedores, em relação à elaboração de um Plano de Comunicação que torne todos os procedimentos relacionados à divulgação das informações uma prática organizada, conforme uma política própria.

4.2.2.5 Questão-Chave nº 5

As expectativas que os clientes têm da flexibilidade de atendimento, facilidade de acesso e comunicação, numa estrutura de Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?

Esta questão-chave pretende analisar as diferenças associadas à dimensão Empatia, do Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços.

Na tabela 8, assim como na questão-chave anterior, são apresentados os dados coletados das respostas dos entrevistados da amostra 1 (executivos – empresa fornecedora) e dos entrevistados da amostra 2 (empresas clientes), com o propósito de evidenciar a diferença entre as expectativas de um grupo (amostra 2) e as percepções sobre esta expectativa por parte do outro grupo (amostra 1).

	5. Empatia
	Clientes

Expectativa (1)
	Fornecedor

Percepção da Expectativa (2)
	Hiato

(1) – (2)

	Item
	Com a estrutura de Fábrica de Software, nos processos de desenvolvimento de software, as empresas:
	
	
	

	18
	Possuem um canal de atendimento a sugestões e críticas.
	6,000
	4,833
	1,167

	19
	Possuem flexibilidade de horário para o atendimento ao cliente.
	4,000
	5,167
	(-1,167)

	20
	São capazes de oferecer maior detalhamento para cada serviço oferecido.
	5,500
	5,667
	(-0,167)

	21
	São capazes de implementar melhorias nos processos de forma contínua, visando ao aumento de sua produtividade e à redução de seus custos.
	5,750
	5,833
	(-0,083)

	22
	São capazes de propor alternativas de solução, aos clientes, para melhoria da qualidade do produto de software.
	6,500
	6,167
	0,333

	
	Médias:
	5,550
	5,533
	0,017


Tabela 8: Resultados da medição na dimensão Empatia – Hiato 1

Fonte: Elaboração própria

Na dimensão Empatia na maioria dos itens a diferença, entre a expectativa do cliente e a percepção do fornecedor dessa expectativa, foi pequena tendendo para uma maior percepção do fornecedor. No item 18, percebemos uma maior expectativa do cliente em relação à existência de um canal de atendimento a sugestões e críticas. Entretanto, percebe-se que não há por parte dos fornecedores uma equivalente percepção desta expectativa, essa discrepância denota a intenção dos clientes em poder contar com um canal formal para que suas reclamação e sugestões possam de alguma forma chegar ao fornecedor de serviço.

5. CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES 

Com base nos resultados da pesquisa executada, pôde-se estabelecer as seguintes análises quanto ao problema da pesquisa, hipóteses utilizadas e conclusões:

5.1. Verificação das Hipóteses

Na tabela 9 é apresenta a relação entre as questões-chave e os resultados da pesquisa.

	Hipótese: Existem diferenças entre as expectativas que os clientes têm em relação à qualidade de serviços realizados em infra-estruturas de Fábrica de Software e as percepções que as empresas têm desta expectativa

	QUESTÕES-CHAVE
	RESULTADOS OBTIDOS

	1. As expectativas que os clientes têm em relação aos recursos disponibilizados nas operações de uma Fábrica de Software superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	O resultado obtido a um índice de confiança de 95% foi de 1,021 que pelo teste t Student revelou um grau de 2,0126 > 1,7056. Desta forma, demonstra-se que há diferença entre as expectativas que os clientes têm do potencial de contribuição da implantação de estruturas de Fábrica de Software na qualidade de serviços e a percepção que os fornecedores têm dessas expectativas, para a dimensão de qualidade Tangibilidade.

PLAUSÍVEL.

	2. As expectativas que os clientes têm de que num processo de desenvolvimento, em Fábrica de Software, os serviços são confiáveis, precisos e consistentes superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	O resultado obtido a um índice de confiança de 95% foi de 0,633 que pelo teste t Student revelou um grau de 1,3428 < 1,7056. Desta forma, demonstra-se não ser plausível afirmar que há diferença entre as expectativas que os clientes têm do potencial de contribuição da implantação de estruturas de Fábrica de Software na qualidade de serviços e a percepção que os fornecedores têm dessas expectativas, para a dimensão de qualidade Confiabilidade.

NÃO PLAUSÍVEL.

	3. As expectativas que os clientes têm da disponibilidade da empresa em realizar prontamente os serviços destinados a Fábrica de Software, oferecendo atendimento adequado, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	O resultado obtido a um índice de confiança de 95% foi de (-0,104) que pelo teste t Student revelou um grau de (-0,2855) < 1,7056. Desta forma, demonstra-se não ser plausível afirmar que há diferença entre as expectativas que os clientes têm do potencial de contribuição da implantação de estruturas de Fábrica de Software na qualidade de serviços e a percepção que os fornecedores têm dessas expectativas, para a dimensão de qualidade Responsividade.

NÃO PLAUSÍVEL

	4. As expectativas que os clientes têm da habilidade para transmitir confiança, segurança e credibilidade, aos serviços da Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	O resultado obtido a um índice de confiança de 95% foi de 0,625 que pelo teste t Student revelou um grau de 1,7100 > 1,7056. Desta forma, demonstra-se que há diferença entre as expectativas que os clientes têm do potencial de contribuição da implantação de estruturas de Fábrica de Software na qualidade de serviços e a percepção que os fornecedores têm dessas expectativas, para a dimensão de qualidade Segurança.

PLAUSÍVEL.

	5. As expectativas que os clientes têm da flexibilidade de atendimento, facilidade de acesso e comunicação, numa estrutura de Fábrica de Software, superam as percepções que as empresas têm dessas expectativas?
	O resultado obtido a um índice de confiança de 95% foi de 0,017 que pelo teste t Student revelou um grau de 0,0232 < 1,7056. Desta forma, demonstra-se não ser plausível afirmar que há diferença entre as expectativas que os clientes têm do potencial de contribuição da implantação de estruturas de Fábrica de Software na qualidade de serviços e a percepção que os fornecedores têm dessas expectativas, para a dimensão de qualidade Empatia.

NÃO PLAUSÍVEL


Tabela 9: Relacionamento entre as questões-chave e os resultados obtidos na Hipótese

Fonte: Elaboração própria

Correspondendo ao hiato 1 apresentado no Modelo Conceitual de Qualidade em Serviços de PARASURAMAN XE "PARASURAMAN"  et al. (1985), esta hipótese foi considerada Plausível pelos resultados obtidos em duas dimensões do modelo: Tangibilidade e Segurança.

5.2. Conclusões

Após a verificação da hipótese e resposta às questões-chave, pôde ser feita uma análise dos resultados com relação à contextualização do problema. Pode-se, a partir dos resultados encontrados, concluir que:

· Pode-se observar que a maior diferença obtida entre as percepções e expectativas é em relação à dimensão Tangibilidade. Esse fato pode ser interpretado como uma postura mais cautelosa dos executivos (empresas fornecedoras) com relação à expectativa do cliente para disponibilidade de infra-estrutura, principalmente em relação a ferramental de apoio;

· A dimensão Responsividade obteve não somente a menor média atribuída, em relação à expectativa do cliente, como o menor hiato entre as expectativas e percepção das expectativas. Esses números revelam um rigor maior por parte dos clientes quanto ao cumprimento dos SLA`s e disponibilidade para garantir com que o serviço seja executado dentro dos prazos estabelecidos;

· Os dados coletados para a dimensão Segurança comprovam a maior expectativa do cliente de que a implantação de estruturas de Fábrica de Software de fato agrega valor, reduzindo o fator risco relacionado à quebra de segurança. Conforme Fernandes (2004) a segurança é um dos itens de maior preocupação dos clientes e usuários de Fábrica de Software.  

Considerando as análises sobre a importância versus expectativas atribuídas pelos usuários para cada dimensão de qualidade, verificou-se que todas as dimensões receberam alta expectativa (maior que o grau 4,00 que o valor médio da escala adotada). 

5.3. Sugestões para Estudos Futuros

O tema desta pesquisa não se esgota neste trabalho, o estudo dos demais hiatos do Modelo Conceitual de Qualidade de Serviço pode complementar e aprofundar o trabalho aqui apresentado:

· Hiato 2 : Discrepância entre as percepções dos gerentes e as especificações da qualidade de serviços estabelecidas pela empresa;

· Hiato 3 : Discrepância entre as especificações da qualidade do serviço e a real prestação do serviço;

· Hiato 4 : Discrepância entre a prestação real do serviço e as comunicações externas sobre o serviço; e 

· Hiato 5 : Discrepância entre as expectativas do serviço e o serviço  percebido.
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