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RESUMO

Devido a globalizacdo e a crescente exigéncia de seus clientes, as empresas de
Tecnologia da Informacédo estdo num ritmo cada vez mais acelerado. Quando um
novo software € lancado precisa ser entregue rapidamente, no custo estimado e na
gualidade esperada para ter uma vantagem competitiva. Dentro deste contexto, este
estudo apresenta, por meio de estudo de caso Unico com amostra de 40 produtos,
aos gquais foi aplicado o modelo de avaliacdo de qualidade de servicos SERVQUAL,
0s impactos na qualidade dos servicos de testes de software em relacdo as
competéncias elementos tangiveis, confiabilidade e segurancga, na visdo do usuario

do software.
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ABSTRACT

Due to globalization and the growing demand of its customers, business information
technology are a more accelerated pace. When new software is released to be
delivered quickly, the estimated cost and quality expected to have a competitive
advantage. Within this context, this study shows, through a single case study with a
sample of 40 products, which was applied to the evaluation model of service quality
SERVQUAL, the impacts on the quality of software testing skills against the elements

tangibles, reliability and security, in view of the user software..
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INTRODUCAO

Independente da predisposicéo politica de um pais, crenc¢a ou cultura de uma
organizacdo, a terceirizacdo estd constantemente ocorrendo e se intensificando
rapidamente em todos os setores econdmicos.

As entidades tecnoldgicas abriram as portas para que a terceirizacdo fosse
discutida como um componente integral do negdécio, portanto, ndo € surpresa o alto
grau de impacto nas rotinas e metodologias praticadas pela organizacdo e que se
tenha tornado tépico bastante comum de debate nos ultimos anos.

Atualmente os rumos a serem seguidos pela gestdo de servicos da
Tecnologia da Informacdo (Tl) e potenciais candidatos a terceirizacdo estédo
preenchendo uma parcela significativa da agenda estratégica das corporacoes.

Segundo Laurindo (2002) o assunto Tecnologia da Informacdo tomou conta
do ambiente corporativo. Expectativas referentes a sua convergéncia com o
alinhamento aos negocios foram geradas, ratificando sua importancia estratégica
nas empresas que procuram novas maneiras de administra-la, a fim de obter
plenamente seus beneficios.

No entanto, um dos principais desequilibrios existentes em volta da estratégia
de TI, em relacdo a terceirizacdo € estar orientada a reducdo de custos, quando,
segundo dados estatisticos internacionais (SHAHZADA, 2005; THOMS, 2007) o que
€ assegurado na pratica de terceirizacdo € um crescimento econémico, ndo
forcando, realmente, que exista uma reducdo noOS custos operacionais das
empresas.

Isso ndo significa que esse fator tenha deixado de ser relevante nos
processos de terceirizagdo, pelo contrario, mas ndo é mais o Unico, pois a natureza
da terceirizag&o evoluiu.

Este raciocinio conduz a inferir que o principal objetivo de uma organizacao
em praticar a terceirizacdo ndo deve ser focado na obtencdo de reducao de custos,
mas sim na expertise e melhoramento do servico que pretende fornecer ao cliente,
obtendo, consequentemente, um grau de reconhecimento por competéncia e uma

posterior elevacao dos niveis de fidelizacéo.
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Se as metas e motivagfes avancaram para um novo estagio, a natureza das
relagdes envolvidas na terceirizacdo também evoluiu. O envolvimento do prestador e
tomador de servicos migrou de uma simples relacdo cliente e fornecedor, baseada
em contratos detalhados dos servigcos, para um nivel de parceria mais profundo, no
qual um dos alvos de mudancga esta em transformar a terceirizagdo de Tl como uma
ferramenta para gerar valor agregado para as organizacoes.

Assim, é nesse cenario que este trabalho se posiciona. Nas diversas
conjunturas de terceirizacdo de tecnologia da informacao e, mais especificamente,
na qualidade dos servicos de testes de software na visdo do usuario, quando
adotada fabrica de testes no ciclo de desenvolvimento de software.

Com a evolucdo do nivel de exigéncia dos usuarios, os fornecedores de
servico de desenvolvimento de software investem, cada vez mais, na melhoria
continua dos processos de engenharia de software.

Segundo dados de pesquisa, realizada pelo Departamento de Comércio
Americano, mais de 60% das companhias registraram erros de alta severidade na
utilizacado de softwares e 80% registraram erros de média e pequena severidade.
Aliado a este patamar de qualidade, cabe ressaltar que apenas 1,3% dos projetos de
softwares entregues avaliam a satisfacéo do cliente (ISBSG, 2007).

No Brasil, segundo dados do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT, 2012)
menos de 30% das empresas desenvolvedoras de software do pais possuiam
processos estruturados de planejamento e documentacéo de testes. Estes nimeros
indicam um baixo grau de maturidade na area de testes conforme mostrado na
Tabela 1.
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TABELA 1 — Métodos de deteccédo de defeitos no Bra  sil

METODOS UTILIZADOS PARA DETECCAO DE DEFEITOS NO BRASIL

Método N® de Empresas Yo

Testes Funcionais 263 B1,7%
Testes de Campo 285 29,9%
Testes de Aceitagao 205 48, 1%
Testes do Sistema Integrado 18949 46, 7%
Yalidagao 192 45 1%
Testes de Integracao 180 44 6%
Avaliacio do Produto 1749 42 0%
Avaliacdo da Usahilidade 1449 35.0%
Testes de Unidade 130 30,5%
Documentagio Formal de Testes 115 27 0%
Planejamento Formal dos Testes 107 25.1%
Testes Estruturais 103 24 2%
Inspecies Formais a7 20.4%
Revistes Estruturadas G5 15,5%
Cutros o 1,2%
MN&o adota metodos para deteccio 31 7,3%
Base 426

Fonte: Ministério da Ciéncia e Tecnologia (2012)

Até a década de 80, o processo de teste era executado no fim do ciclo de
desenvolvimento, geralmente, pelos proprios desenvolvedores. O foco era avaliar se
o software estava funcionando e o objetivo era procurar erros. Nao haviam ainda
profissionais especializados na atividade de testar aplicagbes e nem metodologias
estruturadas de teste.

O fim da década de 80 marcou o surgimento dos grupos de garantia de
qualidade na estrutura de Tl e, mais recentemente, 0s grupos de teste, quando a
atividade de testar software passou a fazer parte de um processo independente do
processo de desenvolver software, embora continuassem integradas.

A criagdo de um processo independente de teste demandou algumas
necessidades de metodologias, métricas e de melhorias, que ja existiam no
processo de desenvolvimento de software original, mas que precisavam ser
adaptadas a este novo processo e aliadas a busca por maior produtividade, reducéo
nos custos e agregacao de valor ao negdécio, fomentaram o surgimento de Fabricas

especializadas em testes de software.
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Diante do exposto, o presente estudo busca analisar a seguinte questao
problema :
Qual a percepcao do usuario em relacdo a qualidade dos servigcos de testes

de software, quando adotada fabrica de testes no ciclo de desenvolvimento?

Para tanto, foi delineado o objetivo deste estudo que intenciona:

» Avaliar, por meio de estudo de caso Unico, a percep¢do do usuario do
software em relacdo a qualidade dos servicos de testes de software, quando

adotada fabrica de testes no ciclo de desenvolvimento de software.

Como justificativa e contribuicdes ao estudo , esta dissertacdo apresenta

0S seguintes motivos:

Ordem Tedrica: a qualidade do servico de teste de software ndo pode ser

imposta ao final, estando ela fortemente inter-relacionada ao processo de
engenharia de software. Normas importantes, como International Organization for
Standardization — ISO 9000, ISO/IEC 12207 e o modelo CMMI (Capability Maturity
Model Integration), sugerem a melhoria da qualidade, por meio da melhoria de seu
processo (WEBER et al., 2001).

Com o objetivo de desenvolver softwares de qualidade, sem perder de vista
0s objetivos econdmicos como prazo e custo, as empresas cada vez mais investem
em modelos que possam evoluir seus processos em direcdo a uma cultura de

exceléncia de engenharia e gestao.

Ordem Pratica: a percepcao da qualidade do servico de teste, entregue na

Otica do cliente sera de fundamental importancia, pois permitira que a empresa
prestadora retroalimente seu processo, de maneira a aperfeicoa-lo e,
consequentemente, aumentar as perspectivas de fidelizacdo do cliente tomador do

servico.

Ordem Contextual: no cenario brasileiro de desenvolvimento de software,

observa-se, no passar dos ultimos anos, uma crescente conscientizacdao por parte
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das empresas em relagcédo a qualidade de seus produtos de software (WEBER et al.,
2001).

Apesar de toda a evolucao tecnoldgica, problemas ainda persistem quanto a
conducdo e implementacdo de projetos e desenvolvimento de produtos,
principalmente quanto a prazos, custos e satisfagdo dos usuarios.

As empresas estdo mais exigentes e com 0s recursos financeiros mais
limitados. E possivel observar que muitas empresas ndo estdo tentando melhorar o
seu processo de desenvolvimento de produto, ao investir grandes somas de dinheiro

em tecnologia, buscando somente produtividade.

Ordem Institucional: o processo de testes é geralmente uma atividade de

custos elevados no processo de desenvolvimento de um software. Em alguns casos,
0S processos de testes sdo responsaveis por mais de 50% dos custos envolvidos
(SOMMERVILLE, 2003). Isto se d4, em funcdo de uma parte dessas atividades
ainda ser executada de forma desordenada, sem a utilizacdo de processos
estabelecidos.

Mesmo com o importante papel na afericdo da qualidade de um produto
(MYERS, 1979) e sua execuc¢ao de forma incompleta ou inadequada possa causar
danos e prejuizos, eles ainda sédo deixados de lado por algumas organizagdes.
Frequentemente, atrasos nas atividades de desenvolvimento sdo compensados por
meio da reducao ou eliminacdo das atividades de teste (ARANHA; BORBA, 2002).

A qualidade dos produtos de software tornou-se uma arma estratégica para
posicionar as empresas em condicdes de competir num mercado acirrado, em
termos de concorréncia, dada a importancia que o tema tem merecido e o seu rapido
crescimento. Isto tem levado as Universidades a darem uma nova vertente aos seus
programas de curso, incluindo disciplinas no campo da qualidade dos produtos de
software, preparando seus alunos para um mercado de trabalho cada vez mais

competitivo.

Ordem Pessoal: o presente trabalho busca contribuir para o desenvolvimento

académico e profissional do autor, que atua na area de Qualidade e Testes de
Software, bem como ministra cursos na area de Engenharia de Software. Sendo
assim, o tema proposto visa permitir uma integracdo dos conceitos e modelos

tedricos com a experiéncia profissional do autor.
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A hipotese do trabalho esté assim elaborada:

A adocdo de fabrica de testes de software, no ciclo desenvolvimento de
software, tem impacto direto na qualidade sob a 6tica do usuario.

Para este estudo algumas questdes de pesquisa foram elencadas.

Segundo Berry e Parasuraman (1992), as expectativas do cliente
representam os melhores indicadores para se avaliar a qualidade do servi¢o. Eles
ratificam baseados em resultados de pesquisas em varios setores, que os clientes
classificam a qualidade do servico comparando 0 que desejam ou esperam com
aquilo que experimentam. Sendo assim, Zeithaml et al. (1990) concluem que a
qualidade de servigo, da maneira como € percebida pelos consumidores, pode ser
definida como a extensdo da disparidade entre as expectativas ou desejos dos
consumidores e suas percepcgoes.

As expectativas dos clientes sobre os servigos se dao em dois niveis distintos:
um nivel cobigcado e um nivel apropriado, conforme Berry e Parasuraman (1992). O
primeiro reflete o servico que o cliente espera receber (um conjunto do que o cliente
acredita que pode ser com o que deveria ser), enquanto o segundo apresenta o que
o cliente acha admissivel (0 minimo aceitavel).

Uma lacuna de tolerancia divide o nivel cobicado do apropriado, significando
0 ambito do desempenho do servico que o cliente considera admissivel, segundo
Berry e Parasuraman (1992). Assim, um desempenho abaixo da zona de tolerancia
gera frustracdo no cliente, ao passo que, acima dessa zona, surpreende
positivamente o0s clientes. Por outro lado, 0s niveis de expectativa e,
consequentemente, a zona de tolerancia podem variar segundo o cliente e a ocasiao
em gue o servico € prestado, devido a uma série de fatores pessoais e externos
(como as promessas implicitas e explicitas de servico, a comunicagdo com 0S
clientes etc.).

Um das dedugbes de maior relevancia dos grupos de discussédo, segundo
Zeithaml et al. (1990), € a explicitacdo dos critérios utilizados pelos consumidores
para avaliar a qualidade do servico. Apds analisar as questdes e respostas
levantadas pelos consumidores, os autores identificaram os critérios gerais
subjacentes, chamando-os, entdo, de dimensbes, as quais denominaram de

dimensdes do SERVQUAL, como mostra o Quadro 1.



21

QUADRO 1 - Correspondéncia entre as dimensdes do  SERVQUAL
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Fonte: Zeithaml et al. (1990)

As cinco dimensdes do SERVQUAL foram estabelecidas da seguinte

maneira:

1. Elementos tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, equipamento,

pessoal e materiais de comunicagao.

2. Confiabilidade: habilidade para realizar o servico de forma confiavel precisa
e consistente.

3. Capacidade de resposta: disposicdo e vontade para ajudar os clientes e

proporcionar o servigo prontamente.

4. Sequranca: conhecimentos e atencdo mostrados pelos empregados e suas
habilidades para transmitir confianca, seguranca e credibilidade.

5. Empatia: atencdo individualizada, facilidade de contato (acesso) e

comunicacdo que as empresas oferecem aos clientes.
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Em busca de correlacionar as dimensdes citadas no SERVQUAL com a
presente pesquisa, foram elaboradas 5 questdes que sao:

1. Qual a qualidade percebida pelo cliente em relacdo aos servicos de testes
de software, nos seguintes itens: aparéncia das instalagfes fisicas, equipamento,

pessoal e materiais de comunicagdo?

2. Qual a qualidade percebida pelo cliente, quanto a habilidade na
disponibilizacdo dos servicos de testes de software, conforme prometido, de forma

confiavel, precisa e consistente?

3. Qual a qualidade percebida pelo cliente em relacédo aos servigos de testes
de software, quanto a disposicdo para auxiliar o cliente e proporcionar 0 servico

imediatamente?

4. Qual a qualidade percebida pelo cliente em relagéo aos servi¢os de testes
de software, nos seguintes itens: conhecimento para responder a todas as perguntas
relacionadas com o produto de software, atencdo mostrada pelas equipes de
atendimento e suas habilidades para transmitir confianca, seguranca e
credibilidade?

5. Qual a qualidade percebida pelo cliente em relagcédo aos servigos de testes
de software, quanto a atencdo individualizada, facilidade de contato, acesso e

comunicacao?

Uma vez estabelecida a correlacdo das dimensbes da SERVQUAL, faz-se
necessario o desdobramento em forma de questionario, aqui empregado no objeto
da pesquisa, a fim de testar a hipdtese levantada no Quadro 2.



QUADRO 2 - Justificativa da Questao para Teste da H
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ipGtese

Justificativa do Emprego das Questdes-chave para a

Hipoétese

Questbes-chave — Adaptacéo
Questionario SERVQUAL

Justificativa da Questao para Teste da

1. Qual a qualidade percebida pelo usuario
em relacdo aos servicos de testes de
software, nos seguintes itens: aparéncia
das instalacbes fisicas, equipamento,
pessoal e materiais de comunicagéo?

Hipdtese
O objetivo desta questéo é verificar do ponto
de vista do usuario as seguintes
caracteristicas dos servicos prestados:

equipamentos (hardware e software) para o
suporte ao processo de teste, por meio da
aplicacdo do questionario (questbes 1 a 4
descritas no apéndice).

2. Qual a qualidade percebida pelo usuario,
guanto a habilidade na disponibilizacdo dos
servicos de testes de software conforme
prometido, de forma confiavel, precisa e
consistente?

O objetivo desta questéo é verificar do ponto
de vista do usuario as seguintes
caracteristicas dos servigos prestados: area
dedicada a execucdo e suporte aos
processos de testes. por meio da aplicacdo
do questionario (questbes 5 a 9 descritas
no apéndice).

3. Qual a qualidade percebida pelo usuario
em relacdo aos servicos de testes de
software, quanto a disposicao para auxiliar
0s clientes e proporcionar 0 servico
imediatamente?

O objetivo desta questéo é verificar do ponto
de vista do usuario as seguintes
caracteristicas dos servicos prestados:
empregados organizados na execucao das
atividades de testes, por meio da aplicacéo
do questionario (questdes 10 a 13 descritas
no apéndice).

4. Qual a qualidade percebida pelo usuério
em relacdo aos servicos de testes de
software, nos Seguintes itens:
conhecimento para responder a todas as
perguntas relacionadas com o produto de
software, atencdo mostrada pelas equipes
de atendimento e suas habilidades para
transmitir confiancga, seguranca e
credibilidade?

O objetivo desta questéo é verificar do ponto
de vista do usuario as seguintes
caracteristicas dos servicos prestados:
elementos materiais relacionados com o
servico (planos, procedimentos e relatorios)
visualmente atraentes, por meio da
aplicacdo do questionario (questbes 14 a 17
descritas no apéndice).

5. Qual a qualidade percebida pelo usuario
em relacdo aos servicos de testes de
software, quanto a atenc¢ao individualizada,
faciidade @ de contato, acesso e
comunicacao?

O objetivo desta questao é verificar do ponto

de vista do usuario as seguintes
caracteristicas dos servicos prestados:
Projetos de testes agendados sdao

executados na data acordada, por meio da
aplicacdo do questionério (questdes 18 a 22
descritas no apéndice).

Fonte: Elaborado pelo autor

Segue-se a estruturacéo da dissertacéo

O trabalho tem inicio com a apresentacdo da Introducdo contendo objetivos,

justificativa, questao problema, questédo de pesquisa e hipotese.
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A fundamentacédo tedrica é composta por trés capitulos, sendo que:

O capitulo 1 aborda os testes de software, com 0s objetivos do teste, a
técnica de testes estaticos e dinamicos, os tipos de teste, a documentacéo de testes,
a integracao dos processos de desenvolvimento de estes, bem como a importancia
do processo de testes.

O capitulo 2 enfoca a qualidade em servigos, com a definicdo de qualidade
em servico, o consumidor e a qualidade do servi¢o, os fatores que influenciam as
expectativas, as dimensdes da qualidade do servico, o0 modelo conceitual da
qualidade do servigo. Apresenta, ainda, 0 SERVQUAL como ferramenta para medir
a qualidade do servico, seu desenvolvimento, os resultados de sua aplicagao, bem
como a sua validacéo.

O capitulo 3 apresenta a contribuicao de alguns autores sobre teste de
software e utilizacdo do SERVQUAL, dando énfase ao estudo sobre testes de
software e ao estudo sobre qualidade em servigos.

A parte atribuida a pesquisa é composta por 2 capitulos, sendo que:

O capitulo 4 apresenta os procedimentos metodoldgicos de pesquisa e a
empresa objeto do estudo de caso elencando o método de abordagem, a validagao
das hipdteses, o teste de necessidade, os instrumentos de medida utilizados, como
se deu a coleta de dados e como estes dados foram tratados.

O capitulo 5 mostra como se deu a analise dos dados e a discussao desses
dados.

Seguem-se as consideracdes finais do trabalho, as referéncias bibliograficas

e 0 apéndice.
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FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Neste topico sdo elencados os capitulos que compdem o referencial tedrico

utilizado para o desenvolvimento e analise do tema.

1. TESTES DE SOFTWARE

Existem diversas definicdes para teste de software:

» Verificar se o software esta fazendo o que deveria fazer, de acordo com 0s
requisitos.

* Processo de executar um programa ou sistema com a intencdo de
encontrar erros (MYERS, 1979).

* Qualquer atividade que, a partir da avaliacdo de um atributo ou capacidade
de um programa ou sistema, seja possivel determinar se ele alcanca os resultados
desejados (HETZEL, 1988).

Basicamente, se pode afirmar, independente do autor, que: teste de software
€ 0 processo de executar o software de uma maneira controlada, com o objetivo de
avaliar se 0 mesmo se comporta conforme o especificado.

O processo de teste envolve:

* Entradas: Especificacao de requisitos e do projeto.

* Processos: Utilizagdo dos planos de procedimentos de testes, bem como
ferramentas para auxilio na depuracao e no teste propriamente dito.

» Saidas: Avaliacdo dos resultados obtidos na fase anterior.
FIGURA 1 - Atividades do processo de teste

!

,J Entradas

Processos ,J Saidas

Fonte: Inthurn (2001)
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7

Segundo Myers (1979) um bom caso de teste € aquele que tem alta
probabilidade de encontrar um erro ainda néo descoberto. Se o teste for conduzido
de maneira bem sucedida, ele descobrira erros de software.

Os testes tém como objetivo a deteccao de defeitos e existem diversos meios
de tornar mais eficientes e efetivos os esfor¢cos relacionados aos testes. O teste de
software € um elemento critico da garantia de qualidade de software e representa a
revisao final da especificacdo, projeto e geracdo de codigo.

Os processos de teste de software fornecem diretrizes sistematicas para a
execucdo da ldgica interna dos componentes do software, executam dominios de
entrada e saida do programa para descobrir erros na fungdo, comportamento e
desempenho.

Pressman (1995) afirma que a atividade de teste de software € um elemento
critico da garantia de qualidade de software e representa a Uultima revisdo de

especificacao, projeto e codificacao.

O desenvolvimento de sistemas de software envolve uma série de
atividades de producdo em que as oportunidades de introducéo de falhas
humanas sédo enormes. Erros podem comegar a acontecer logo no comecgo
do processo, onde os objetivos podem estar errbnea ou imperfeitamente
especificados, além de erros que venham a ocorrer em fases de projeto e
desenvolvimento posteriores. Por causa da incapacidade que o0s seres
humanos tém de executar e comunicar com perfeicdo, o desenvolvimento
de software é acompanhado por uma atividade de garantia de qualidade.
(DEUTSCH apud PRESSMAN, 1995, p. 780).

Os principios de testes de software, segundo Pressman (1995) séo:

» Todos os testes devem ser relacionados aos requisitos do cliente.

» Devem ser planejados muito antes de seu inicio do teste.

* O principio de Pareto se aplica ao teste de software, isto €, 80% de todos
os erros descobertos durante o teste, provavelmente estdo relacionados a 20% de
todos os componentes do programa.

* O teste deve comecar “no varejo”, isto €, nos componentes individuais,
para depois progredir até o teste “no atacado”, em todo o sistema.

* Testar a exaustdo até eliminar 100% dos erros € possivel, mas pode-se
cobrir adequadamente a légica do programa e garantir que todas as condi¢cdes no

projeto ao nivel de componente, tenham sido exercitadas.
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7

A testabilidade de software €& a facilidade com que um programa de
computador pode ser testado. Um software é testavel quando possui as

caracteristicas:

* Operabilidade: quanto melhor funciona, mais eficientemente pode ser
testado.

» Observabilidade: o que se vé é o que se testa.

» Controlabilidade: quanto mais se pode controlar o software, mais o teste
pode ser automatizado e otimizado.

» Decomponibilidade: controlando o escopo do teste pode-se isolar
problemas mais rapidamente e realizar retestagem mais racionalmente.

» Simplicidade: quanto mais intuitivo para testar, mais rapido sera para
concluséo.

» Estabilidade: quanto menos modificacdes, menos interrupcdes no teste.

» Compreensibilidade: quanto mais informagdes se tém, mais racionalmente

sera testado.

1.1. Objetivos do Teste

O objetivo da atividade de teste pode ser entendido da seguinte forma:

* No inicio de cada fase verificar se esta etapa do projeto reflete exatamente
0s requisitos e definicdes da fase imediatamente anterior, para com isso, garantir
que o produto encomendado e o gerado pela atividade de desenvolvimento do
software serdo o mesmo por meio dos diferentes niveis de refinamento do projeto.

» Verificar se ndo existem erros de logica no projeto e codigo, no fluxo de
dados, no entendimento de requisitos, de codificacéo, tipograficos ou de interface
em todas as fases do projeto.

 lIdentificar e interferir na presenca do erro, iniciando-se a depuracao sendo
que quanta antes for descoberta a falha, menos custoso sera para adequa-la.

e Ter em mente que, uma vez que errar € humano e atividade de

desenvolvimento de software € um exercicio complexo, os erros existem e devem
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ser descobertos, portanto o sucesso em um teste consiste em descobrir 0s erros e

corrigi-los.

1.2. Técnica de Testes Estaticos e Dinamicos

De acordo a literatura existem classificacbes das formas de teste de acordo
com a forma de execucéo. Alguns autores, como Pressman (2000), n&o consideram
que as atividades estaticas sejam, de fato, atividades de testes de software, mas
uma revisdo técnica formal, ou seja, o teste de software é uma atividade
essencialmente dindmica; ambas as abordagens (estatica e dinamica) sé&o
complementares.

Ja Hetzel (1988) e Peters (2001) consideram que a revisdo de software € uma
atividade estatica de testes de software e ndo um complemento da mesma. Uma

breve descricdo das duas abordagens € dada a seguir:

Testes Estaticos: também conhecidos como teste ndo computacional e

revisao de software, esse tipo de teste ndo envolve a execucdo propriamente dita do
programa. As técnicas de teste estatico se valem da leitura ou inspecao visual de
programas por um grupo de pessoas com o objetivo de encontrar erros. O custo de
correcdo de erros encontrados por este método parece ser mais baixo, visto que a
origem precisa do erro € localizada, enquanto que os testes dinamicos acusam
apenas sintomas dos erros. Porém, estes métodos ndo séo eficazes na deteccao de
erros de modelagem ou analise de requisitos. Exemplos classicos de técnicas de
teste estatico sdo as inspecdes de cddigo, o percurso e as avaliacdes por pares
(MYERS, 1979).

Testes Dinamicos: objetivam encontrar erros no software, por meio de

execucdo do mesmo.

Os testes estaticos e dindmicos sdo complementares, por encontrarem tipos
diferentes de erros e a deteccdo dos mesmos vai sofrer se um ou outro ndo estiver
presente (MYERS, 1979).
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1.3. Tipos de Teste

Segundo Hetzel (1988), Myers (1979) e Beizer (1990), os tipos de testes

podem ser definidos como:

 Testes Caixa Preta (Black Box): visam verificar a funcionalidade e a
aderéncia aos requisitos, em uma visdo externa ou do usuario, sem conhecimento

do cédigo e da ldgica interna do componente testado.

e Testes Caixa Branca (White Box): visam avaliar as clausulas de cédigo, a
l6gica interna do componente codificado, as configuracdes e outros elementos

técnicos.

» Testes de Unidade: estagio mais baixo da escala de testes; sdo aplicados

nos menores componentes de codigo criados.

» Testes de Integracdo: sdo executados em combinacdo de componentes,

para verificar se eles funcionam corretamente juntos.

* Testes de Regresséo: visa garantir que o software permaneca intacto

depois de novos testes serem realizados.

» Testes de Carga: visa avaliar a resposta de um software sob uma pesada
carga de dados, repeticdo de certas acOes de entrada de dados, entrada de valores
numericos grandes, consultas complexas a base de dados, grande quantidades de

usuarios simultaneos para verificar o nivel de escalabilidade.

» Testes Back-to-back: o mesmo teste executado em versdes diferentes do

software e os resultados sdo comparados.

» Testes de Configuracao: verificam se o software esta apto a funcionar em

diferentes versfes ou configuracdes de ambientes (hardware e software).

* Testes de Usabilidade: verificam o nivel de facilidade de uso do software

pelos usuarios.

» Testes de Instalacdo: verificam o processo de instalacdo parcial, total ou
atualizacao do software.
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+ Testes de Seguranca: validam a capacidade de protecdo do software

contra acesso interno ou externo nao autorizado.

» Testes de Recuperacao: validam a capacidade e qualidade da recuperacao

do software apoés falhas de hardware ou problemas externos.

» Testes de Compatibilidade: validam a capacidade do software de executar

em um particular ambiente de hardware/software/sistema operacional ou rede.

» Testes de Desempenho / Performance: visam garantir que o sistema
atende os niveis de desempenho e tempo de resposta acordados com usuarios e

definidos nos requisitos.

» Testes Funcionais: grupos de testes que validam se o que foi especificado

foi implementado.

» Teste de Qualidade de Cddigo: grupos de testes com o intuito de verificar o
coédigo fonte dos programas em consonancia com padrbes, melhores praticas,

instrugées ndo executadas e outros.

» Testes de AlteragOes: visa rastrear alteragcbes de programas durante o
processo de teste.

» Testes de Recuperacdes de Versdes: verificam a capacidade de retornar a

uma versao anterior do software.

» Testes de Interoperabilidade: avaliam as condicbes de integracdo com

outros softwares e /ou ambientes.

» Testes de Sobrevivéncia: avaliam a capacidade do software em continuar
operando mesmo quando algum elemento (software ou hardware) fica inoperante ou

deixam de funcionar.

» Testes Estéticos: avaliam toda a documentacdo do projeto, tais como

modelos, requisitos, etc.

 Teste de Conferéncia de Arquivos: verificam alteracbes nos arquivos

usados.

» Testes Alfa: sdo executados quando o desenvolvimento esta proximo a sua

conclusao.
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* Testes Beta: sdo executados quando o desenvolvimento e testes estao

praticamente concluidos.

» Teste de Verificagcdo de Sites Web: verificam problemas que possa haver
no site como links invalidos, arquivos orfaos, ligacbes entre paginas (MOLINARI,
2003).

1.4. Documentacéo de Testes

A Norma Institute of Electrical and Electronics Engineers — IEEE 829 (IEEE,
1998) descreve um conjunto de documentos para as atividades de teste de um
produto de software. Os oito documentos definidos pela norma, que cobrem as
tarefas de planejamento, especificacdo e relato de testes, sdo apresentados a
seqguir:

Plano de Teste — Apresenta o planejamento para execucéao do teste, incluindo
a abrangéncia, abordagem, recursos e cronograma das atividades de teste.
Identifica os itens e as funcionalidades a serem testados, as tarefas a serem

realizadas e 0s riscos associados com a atividade de teste.

A tarefa de especificacdo de testes € coberta por 3 documentos:

» Especificacdo de Projeto de Teste: Refina a abordagem apresentada no
Plano de Teste e identifica as funcionalidades e caracteristicas a serem testadas
pelo projeto e por seus testes associados. Este documento também identifica os
casos e o0s procedimentos de teste, se existir, e apresenta os critérios de aprovacao.

» Especificacdo de Caso de Teste: Define os casos de teste, incluindo dados
de entrada, resultados esperados, acdes e condicbes gerais para a execucédo do
teste.

» Especificacdo de Procedimento de Teste: Especifica 0os passos para

executar um conjunto de casos de teste.

Os relatorios de teste sdo cobertos por 4 documentos:
» Diario de Teste: Apresenta registros cronolégicos dos detalhes relevantes

relacionados com a execucao dos testes.
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* Relatério de Incidente de Teste: Documenta qualquer evento que ocorra
durante a atividade de teste e que requeira analise posterior.

* Relatério-Resumo de Teste: Apresenta de forma resumida os resultados
das atividades de teste associadas com uma ou mais especificacdes de projeto de
teste e prové avaliacbes baseadas nesses resultados.

* Relatorio de Encaminhamento de Item de Teste: Identifica os itens
encaminhados para teste no caso de equipes distintas serem responsaveis pelas

tarefas de desenvolvimento e de teste.

A norma separa as atividades de teste em trés etapas: preparagao do teste,
execucdo do teste e registro do teste. Os documentos que sdo produtos da
execucao de cada uma das fases e os relacionamentos entre eles podem ser vistos

na Figura 2.

FIGURA 2 - Documentacédo do processo de testes
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Fonte: IEEE (1998)
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1.5. Integracéo dos Processos de Desenvolvimento e Teste

O processo de teste deve ser integrado ao processo de desenvolvimento. A
medida que o projeto de desenvolvimento evolui, uma etapa de testes deve ser
realizada. Com esta abordagem a identificacdo de erros ocorre de forma antecipada
minimizando os custos de corre¢cao (MYERS, 1979).

Segundo Molinari (2003), adotando o modelo de testes em V se pode
identificar como as atividades de teste podem ser embutidas em cada etapa do

processo de desenvolvimento do software (Figura 3).

FIGURA 3 — Modelo em V de Testes de Software

Requisito Inicial Produto
Anglise de 2
Requisifose € ------—momm i - Te,Ste de ; Medicdo
R Sistema de tempo
Especificacio
Progtode | [este de Estimacao
Alto Mivel Integracio de tempo
Projeto de Teste . Estimacéo
Baixo Nivel Funcional de tempo
N/
Codfificagéo

Fonte: Molinari (2003)

1.6. Importancia do Processo de Testes

De acordo com o relatério The Economic Impact of Inadequate Infraestrutre

for Software Testing (NIST, 2002) estima-se que 0s custos com defeitos em



34

softwares custem as empresas americanas, aproximadamente 1% do Produto
Interno Bruto (PIB) dos Estados Unidos. Segundo o Gartner Group (1998), apenas
7% das aplicacbes entregues atendem o0s requisitos de tempo de resposta e
performance.

Myers (1979) afirma que erros identificados apos a execucdo de cada fase de

desenvolvimento tem seu custo de corre¢do potencializado conforme Gréfico 1.

GRAFICO 1 - Regra 10 de Myers
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Fonte: Myers (1979)

O capitulo aborda a qualidade em servicos.
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2. QUALIDADE EM SERVICOS

Em 1983, um grupo de pesquisadores iniciou um estudo sobre a qualidade do

servico, interessados em responder as seguintes questoes:

O que é qualidade do servi¢co?

Quais sao as causas dos problemas na qualidade dos servigos?

O que podem fazer as organizacdes para resolver esses problemas e

melhorar seus servigos?

O estudo consistiu em quatro fases:

Fase | — estudo qualitativo do servico aos clientes e aos executivos de
empresas de servicos que, como resultado, permitiu desenvolver o modelo
conceitual de qualidade do servico.

Fase Il — estudo empirico em grande escala que se centrou no ponto de vista
do cliente, no modelo de qualidade do servico desenvolvido na fase |,
desenvolvendo-se a partir desta fase, uma metodologia para medir a qualidade do
servigo, a SERVQUAL.

Fase Il — estudo empirico centrado na outra metade do modelo de qualidade
do servico, os fornecedores do servico.

As fases I, Il e lll foram compostas de entrevistas, sessdes de grupo com
clientes, sessdes de grupo para empregados, entrevistas em profundidade com
executivos, estudos do consumidor, sondagens a diretores e empregados da linha
de frente de atendimento ao publico. Essas fases foram realizadas em seis areas do
setor de servicos: conserto e manutencdo de equipamentos, cartdes de crédito,
companhias de seguros, ligacdes telefénicas de longa distancia, servicos bancarios
e corretagem de valores.

Fase IV — centrou-se nas expectativas que os clientes tém sobre o servico, a
forma como os usuarios criam suas expectativas e os fatores-chave que afetam o
processo. Incluem-se nesta fase outros servi¢os, que ndo haviam sido incluidos nas
fases anteriores, tais como: servicos automotores, servicos de equipamento

industrial, hotéis e aluguéis de caminhdes.
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Parasuraman et al. (1985) consideram algumas contribuicdes centradas na
qualidade dos servigos:

7

» Para o usuario, a qualidade do servico € mais dificil de avaliar que a
qualidade dos produtos tangiveis. Em consequéncia, € possivel que os critérios que
0S usuarios utilizam para avaliar a qualidade do servico sejam mais dificeis de
compreender para o pessoal de marketing.

e Os usuarios avaliam a qualidade de um servico ndo s6 valorando o
resultado final que recebem, como também levando em consideracdo o processo de
recepgao do servigo.

* Os unicos critérios que realmente contam na avaliacdo da qualidade de um
servico sdo os que estabelecem os clientes. SO os usuarios julgam a qualidade;

todos os demais juizos sao essencialmente irrelevantes.

De modo mais especifico:

A percepcéo da qualidade do servico se estabelece, em fungdo de quéo
bem o fornecedor realiza a prestacdo, avaliada em contraste com as
expectativas que tinha o cliente com respeito ao que esperava que
realizasse o fornecedor (PARASURAMAN et al., 1985).

2.1. O Consumidor e a Qualidade do Servico

Na primeira fase da investigagdo foi selecionada uma ampla amostra de
usuarios finais dos servicos de fabrica de testes, tendo como objetivo lograr uma
visdo sobre a qualidade do servigco que fosse suficientemente profunda e conclusiva.

Os resultados dessa primeira fase apresentaram certos padrdes nas
respostas dos entrevistados que ajudaram a definir a qualidade do servigo, 0s
fatores que influem nas expectativas e nos critérios de avaliagdo da qualidade do

servico, como mostra a Figura 4.



FIGURA 4 - Avaliacao do cliente sobre a Qualidad
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2.2. Definicdo de Qualidade do Servico

Os resultados da primeira fase mostraram que o0s clientes consideram que o

fator-chave, para lograr um alto nivel de qualidade no servigo € igualar ou superar as

expectativas que tém em relacdo ao servigo.

Zeithaml et al. (1990) definem a qualidade do servico do ponto de vista do

cliente como “a amplitude da discrepancia ou diferenca que exista entre as

expectativas ou desejos dos clientes e suas percepcdes”.
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2.3. Fatores que influenciam as expectativas

Os resultados da primeira fase mostraram que os fatores que influenciam as

expectativas dos clientes sdo os seguintes:

* O que os usuéarios escutam de outros usuarios - comunicacdo boca a
ouvido - constitui um dos fatores potenciais na determinagéo das expectativas.

* As expectativas dos usuarios mostram variacbes dependendo das suas
caracteristicas e circunstancias individuais, o que sugere que as necessidades
pessoais dos clientes podem, até certo ponto, condicionar suas expectativas.

* A extensdo das experiéncias que se tem com o0 uso do servico pode
influenciar o nivel das expectativas dos clientes.

* A comunicacao externa dos fornecedores do servico tem um papel-chave

na conformacao das expectativas dos clientes.

O preco do servico também é importante formador de expectativas que pode
ser incluido na categoria geral de comunicagao externa, ja que 0os consumidores de
servicos geralmente associam 0s niveis de suas expectativas aos niveis de precos
praticados pelo fornecedor.

Segundo Zeithaml et al. (1990), um fator que influi nas expectativas e que
subjaz na influéncia geral da comunicacdo externa € o preco. Esse fator tem um
importante papel em ajustar as expectativas particularmente aos clientes potenciais

de um servigo.

2.4. Dimensdes da Qualidade do Servico

Os resultados da primeira fase mostraram que dez critérios gerais foram

usados pelos clientes para julgar a qualidade do servigo:

1. Elementos tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos,

do pessoal e dos materiais de comunicacao.
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2. Confiabilidade: execucdo do servico de forma confiavel, precisa e

cuidadosa.

3. Capacidade de Resposta: disposicdo em ajudar os clientes e prové-los de

um servico rapido.

4. Profissionalismo: habilidades requeridas e conhecimento sobre a execucgéo

do servigo.

5. Cortesia: atencdo, consideracdo, respeito e amabilidade do pessoal de

contato.
6. Credibilidade: veracidade, crenca, honestidade no servico que se prové.
7. Seguranca: minimizacao de perigos, riscos e davidas.
8. Acessibilidade: facilidade de acesso ao pessoal de contato.

9. Comunicacao: capacidade de escutar verdadeiramente os clientes e de e

manté-los informados, utilizando uma linguagem que possam entender.

10. Compreenséo do cliente: busca do conhecimento dos clientes e de suas

necessidades.

Zeithaml et al. (1990) argumentam que a colocacdo dos dez critérios gerais
da qualidade do servico é exaustiva e apropriada para avaliar a qualidade em uma
ampla variedade de servicos.

Estudos estatisticos posteriores na estruturagdo do SERVQUAL mostraram
uma importante correlacdo entre os critérios, concluindo que eles podem ser
representados por apenas cinco dimensdes. As correlagcbes sugeriram a
consolidacdo dos Uultimos sete critérios dentro de duas amplas dimensdes
denominadas seguranca e empatia; 0s critérios restantes permaneceram sem

mudancas.

2.5. Modelo Conceitual da Qualidade do Servico

Baseados nos resultados obtidos na fase exploratéria da primeira fase,

aplicada ao nivel gerencial, surgiram certos padrées notavelmente consistentes que
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ofereceram reflexdes importantes com respeito as medidas a serem tomadas para
lograr um controle de qualidade eficaz nos servigos.

Essas reflexdes foram distribuidas em quatro classes de discrepancias ou
hiatos que se relacionam com as percepcdes que a executivos tém sobre a
qualidade dos servi¢os e as fungdes associadas com a sua prestagéo aos clientes.

O modelo sugerido por Parasuraman et al. (1988) vincula as discrepancias
gue os clientes percebem na qualidade dos servigos - hiato 5 - com as discrepancias
internas que existem nas empresas fornecedoras de servicos - hiato 1 a hiato 4.

Portanto, segundo Parasuraman et al. (1988), a qualidade do servico é
percebida pelos consumidores como uma funcdo do tamanho e direcdo da
discrepancia 5 que, por sua vez, € funcdo das discrepancias associadas as

especificacoes, marketing e prestacéo de servicos.

FIGURA 5 - Modelo conceitual de Q ualidade do Servico
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Hiato 1: Discrepancia entre as expectativas dos usu arios e as
percepcdes da geréncia.

Ocorre porque o0s gerentes das empresas nem sempre conhecem as
caracteristicas que indicam para os clientes, uma alta qualidade do servico. E
possivel que desconhegam algumas caracteristicas fundamentais do servico que
sdo capazes de satisfazer o desejo dos usuarios; ou, mesmo estando cientes delas,
€ possivel que nao saibam o nivel de atuacdo que os usuarios desejam no que diz
respeito a essas caracteristicas.

Zeithaml et al. (1990) argumentam que a compreensao parcial dos gerentes
em relacdo as expectativas e preocupacfes auténticas dos usuarios, com muita
probabilidade resultard num servico insatisfatério - hiato 5.

Portanto, o primeiro e imprescindivel degrau no processo da busca pela
exceléncia na qualidade dos servigos, isto é, a redugdo do hiato 5, consiste em que
a geréncia da empresa adquira suficiente informacédo sobre os desejos reais dos
usuarios, que lhe permita diminuir as discrepancias ocasionadas pelo hiato 1.

A principal razdo para que se produzam essas discrepancias é:

* Inexisténcia de uma cultura orientada a pesquisa de marketing evidenciada
por:

— Insuficiente pesquisa de marketing;

— Uso inadequado dos resultados dessas pesquisas de marketing;

— Falta de interacdo entre 0s gerentes e 0S USUArios;

— Inadequada comunicacgao vertical ascendente;

— Excessivos niveis hierarquicos de mando.

Hiato 2: Discrepancia entre as percepcdes dos geren tes e as
especificagcdes ou normas de qualidade.

Ocorre quando existem obstaculos para converter as percepcbes dos
gerentes sobre os desejos dos usuarios em especificacbes ou normas de qualidade
do servigo.

Segundo Zeithaml et al. (1990), quando nao existem padrfes definidos para a
prestacdo do servico, ou quando os padrées que se aplicam nao refletem as
expectativas do consumidor, a qualidade do servico é percebida pelos clientes de
maneira equivocada. Pelo contrario, quando existem normas que refletem o que os

usuarios esperam, é provavel que a percepcao da qualidade se incremente.
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Em consequéncia, reduzir a dimensao do hiato 2 estabelecendo padrées que
respondam as expectativas dos consumidores, deve produzir um impacto favoravel
na percepcao da qualidade do servico.

As principais razfes para que se produza essa discrepancia sao:

» Deficiéncias no compromisso que assume a direcdo com a qualidade do
servico.

» Percepcao de inviabilidade.

* Erros no estabelecimento das normas ou padrdes para a execucdo das
tarefas.

» Auséncia de obijetivos.

Hiato 3: Discrepancia entre as especificacbes da qu  alidade do servico e
a prestacao do servico.

Ocorre quando o processo de prestacao do servico ndo segue os padrdes da
qualidade do servico, estabelecidas pelos gerentes.

Segundo Zeithaml et al. (1990), quando a prestacdo do servico ndo segue 0s
padrées - hiato 3 - também nado correspondera com as expectativas dos usuarios
quanto a qualidade do servico - hiato 5. A relacéo direta e implicita entre os hiatos 3
e 5 sugestiona que a diminuicdo do hiato 3 - assegurando-se que se utilizem todos
0S recursos para lograr que as normas se implantem - deveria reduzir o hiato 5.

As principais razdes para explicar essa discrepancia sao:

* Ambiguidade das funcdes.

» Conflitos funcionais.

» Desajuste entre os empregados e suas fungodes.

» Desajuste entre a tecnologia e suas fungoes.

» Sistemas inadequados de supervisdo e controle.

» Falta de controle percebido.

» Falta de sentido de trabalho em equipe.

Hiato 4: Discrepancia entre a prestacao do servico e a comunicagao
externa.
Esta discrepancia reflete a lacuna entre a coordenacdo que deve existir entre

0S responsaveis por executar 0S Servicos € 0S responsaveis por sua
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descrigao/promogao.

Quando esses Ultimos ndo compreendem a realidade da prestacdo do
servico, podem cair na tentacao de fazer promessas exageradas ou ndo comunicar
aos clientes os aspectos que se tém incorporado ao servigo para servir-lhes melhor,
tendo como resultado uma baixa percepc¢ao da qualidade do servigo.

Zeithaml et al. (1990) afirmam que as comunicac¢des externas podem néo sé
afetar as expectativas do usuario sobre o servico em si, como também sua
percepcao sobre a prestacdo do mesmo servigo. As discrepancias entre a prestacao
de um servico e as comunicagbes externas que fazem sobre ela afetam
negativamente a avaliacdo que os clientes fazem sobre a qualidade do servico.

O hiato 4 podera ser minimizado por meio de uma coordenacéo eficaz das
caracteristicas reais da prestacdo do servico com sua comunicacdo externa e, em
consequéncia, também ficara reduzido o hiato 5.

Os fatores causais dessa discrepancia sao:

» Deficiéncias na comunicagao horizontal.

» Tendéncia a prometer em excesso.

Hiato 5: Discrepancia entre as expectativas do serv  icO e 0O Servico
percebido.

Este hiato representa as discrepancias potenciais que podem existir, do ponto
de vista do cliente, entre o servigo esperado e 0 servi¢o percebido.

Em consequéncia, pode-se afirmar que o elemento-chave para minimizar o
hiato 5 consiste em diminuir os hiatos 1 a 4 e manté-los no nivel mais baixo possivel,
ja gue na medida em que existem hiatos - 1 a 4 - 0s usuarios percebem quedas na
qualidade do servico.

Baseado no modelo conceitual das cinco deficiéncias foi originado o modelo
gue mostra o processo légico que as empresas poderiam empregar para medir e
melhorar a qualidade de seus servi¢cos, como mostra a Figura 6.

Pode-se notar que o processo inicia-se pela compreensao da natureza e da
dimensdo do hiato 5 e passa pela identificacdo de evidéncias relacionadas a
existéncia dos hiatos 1 a 4, para entao iniciar 0s ajustes que sejam necessarios.

Zeithaml et al. (1990) esquematizam o resultado de seus estudos em um
modelo ampliado das discrepancias da qualidade do servico, em que se apresentam

as deficiéncias da qualidade do servico, suas causas e as dimensdes que os clientes
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consideram na avaliacéo da qualidade do servigo, como mostra a Figura 7.
Cabe enfatizar que a presente pesquisa s6 vai analisar os hiatos 1 e 5 do

modelo conceitual da Qualidade do Servico.

2.6. SERVQUAL: Uma Ferramenta para Medir a Qualidad e do
Servigo.

Com base na definicdo conceitual da qualidade em servicos e nos critérios
encontrados na investigacdo exploratoria, foi feita uma fase quantitativa com a
finalidade de desenvolver um instrumento que permitisse medir as percepc¢des dos
usuarios sobre a qualidade do servico - SERVQUAL. (PARASURAMAN et al., 1988).

FIGURA 6 — Modelo para a me dicdo da Qualidade do Servico.
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A Figura 7 apresenta o modelo da discrepancia na qualidade dos servicos.

FIGURA 7 — Modelo das discrepancias na Qualid ade do Servico.
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2.7. Desenvolvimento do SERVQUAL

Com base na recopilacdo de dados e em varias analises que incluiam os
critérios da qualidade do servico identificados na fase exploratéria, foram
desenvolvidos 97 itens.

Cada item gerou pares de declaracdes; uns para mensurar as expectativas,
com respeito a generalidade das companhias que se situam dentro da categoria do
servico que estad sendo pesquisada, e 0s outros para medir as percepcdes, com
respeito & companhia em particular cuja qualidade do servico esteja sendo
investigada.

Cada declaracédo foi posta na escala de Likert de 7 pontos, que vai de 1
(discordo muito) até 7 (concordo muito).

Apbs essa primeira etapa de 97 itens foram feitos véarios processos de
depuracéo para descartar os itens que demonstraram ser ineficazes para discriminar
com precisdo as diferentes percep¢cdes da qualidade com respeito as empresas
avaliadas.

A informagé&o obtida dos questiondrios foi transcrita para uma pontuacdo que
apresenta a valoracdo "percep¢do menos expectativas" para os diferentes itens.
Pontuacédo que vai desde +6 até -6, sendo as pontuacdes positivas maiores as que
representam uma qualidade melhor do servico percebida. Analisando as diferencas
de pontuacdo recorrendo a diversas andlises estatisticas, foi possivel eliminar
aproximadamente dois tercos dos itens iniciais e agrupar alguns critérios que
mostraram um alto nivel de coincidéncia em varios critérios novos e combinados.

Parasuraman et al. (1988) verificaram a confiabilidade e validade da escala
condensada, aplicando-a a quatro amostras independentes de aproximadamente
190 usuérios cada. A andlise de dados proveniente das quatro amostras permitiu
depurar ainda mais o instrumento e confirmar sua confiabilidade e validade,
chegando esse instrumento a conter 22 declaracbes que incluem as cinco
dimensbes da qualidade dos servicos: elementos tangiveis, confiabilidade,

capacidade de resposta, segurangca e empatia.
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2.8. Resultados da aplicacdo do SERVQUAL

Zeithaml et al. (1990) ratificam que as cinco dimensdes SERVQUAL formam
uma representacdo exata das dimensdes que 0s usuarios utilizam para avaliar a
qualidade dos servicos ja que constituem o resultado da andlise sistematica das
avaliagOes realizadas com centenas de entrevistados em varios setores do servico.
Em consequéncia, € plausivel concluir que os usuarios poderiam considerar muito
importantes as cinco dimensdes sem excluir nenhuma.

Os entrevistados dos quatro setores avaliaram a relevancia das dimensdes
SERVQUAL numa escala de 1 — nada importante — a 10 — muito importante — e a
dimensao mais importante em sua avaliagcdo da qualidade de um servi¢o. A pesquisa
foi feita em quatro setores de servicos: cartdes de crédito, reparacdo e manutencao
de equipamento, ligacoes de longa distancia e banco de varejo, com base nas
definicbes do Quadro 3.

QUADRO 3 - Dimensdes de avaliagao da Qualidade do  Servigo

Dimensdes de Declaragbes
Avaliagéo

Elementos Tangiveis | Tém equipamentos mais avangados tecnologicamente.

Tém as instalagdes fisicas visualmente atraentes.

Tém empregados de boa aparéncia — bem vestidos, limpos e
organizados.

Tém elementos materiais relacionados com o servigco (folhetos,
manuais etc.) visualmente atraentes.

Confiabilidade Quando marcam algo para uma certa data, o fazem.

Quando os clientes tém um problema, mostram um sincero
interesse em resolvé-lo.

Realizam bem o servi¢co da primeira vez.

Concluem o servi¢o no tempo prometido.

Insistem em manter um histdrico de trabalhos sem erros.

Capacidade de Tém empregados que comunicam aos clientes quando se
Resposta concluira a realizacéo do servico.
Tém empregados que prestam um servico mais rapido a seus
clientes.
Tém empregados que sempre estdo dispostos a ajudar os
clientes.

Tém empregados que nunca estdo muito ocupados para
responder as perguntas dos clientes.
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Seguranca Tém empregados que transmitem, por seu comportamento,
confianca aos clientes.
Fazem que o cliente se sinta seguro em suas transacfes com a
organizagao.
Tém empregados que sdo sempre amaveis com os clientes.
Tém empregados com conhecimentos suficientes para responder
as perguntas dos clientes.

Empatia Tém empregados que transmitem, por seu comportamento,

confianca aos clientes.

Fazem que o cliente se sinta seguro em suas transacfes com a
organizagao.

Tém empregados que sdo sempre amaveis com os clientes.

Tém empregados com conhecimentos suficientes para responder
as perguntas dos clientes.

Fonte: Zeithaml et al (1990)

Pode-se observar que a confiabilidade foi considerada a dimensédo mais

importante, quando se avalia a qualidade dos servigcos e que o0s elementos tangiveis

sao menos importantes (Tabela 2).

TABELA 2 — Importancia da SERVQUAL setores de servi  ¢os

Importéancia media Porcentagern de respostos
valerada om umo gue ingicam a o rens@ie
esccla 10 mais importante

Uzuari oz de coribes de Credito (o =187)
Elementos tongiveis 743 0,60
Confiabilidace 245 48 60
Copad dade de resp osta a7 19,80
Seguranco 225 17,50
Ermpatia 209 13,60
Cliantos do Reparegbes & Manuken gbo fn—183)
Elementos targiveis g48 1,20
Conficbilidace 964 87,20
Copoodade de resposin 254 12 80
Seguranca f62 12,00
Ermpatia 2,350 2.00
Clienfes de ligogbes de Longo Diskndo fn=184)
Elementos tongives 714 0,60
Corfi abiidacs fe7 &0, &0
Caopacidode de resposta @57 16,00
Segurom oo P29 12,40
Ermpotia 025 10,30
Usuanos banodos {[n=177)
Elementos tangiveis 550 1,10
Confiabilidade 244 4210
Copocicade de resposta 934 18,00
Segurancea 218 13,40
Ernpaotic) 230 25,10

Fonte: Zeithaml et al. (1990)
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Estudos posteriores, baseados nas respostas de 1936 usuarios e aplicados a
5 empresas de servi¢cos (dois bancos, duas companhias de seguros e uma empresa
de ligacdes de longa distancia), mostram a importancia que percebem os usuarios
em cada uma das cinco dimensoes.

Também permitem concluir que, ainda quando possivel, a qualificacao relativa
das dimensdes varia em funcéo das percep¢des dos usuarios. A maior preocupacao
dos usuarios atualmente refere-se a confiabilidade; e, em termos gerais, a dimenséo
gue tem menor importancia para 0s usuarios na avaliacdo da qualidade dos servi¢os

€ a dos elementos tangiveis (ZEITHAML et al., 1990), de acordo com o Gréfico 2.

GRAFICO 2 - Importancia relativa das dime nsdes SERVQUAL.
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Fonte: Zeithaml et al. (1990)

2.9. Validacao do SERVQUAL.

Desde a sua publicagdo em 1988, o SERVQUAL n&o esteve isento de
criticas. Varios autores tém questionado a validade do modelo e a existéncia de
certos problemas na aplicacdo, propondo modelos alternativos. J4 os autores do
SERVQUAL tém revisado o questionario e o modelo de qualidade do servico,
respondendo as criticas e sugestdes apresentadas.

Cronin e Taylor (1992) sugerem uma ferramenta de medi¢do alternativa, a
escala SERVPERF, a qual estd composta dos 22 itens da escala SERVQUAL,
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utilizados exclusivamente para medir as percep¢des do servigo. J& Parasuraman et
al. (1994) confirmam seu modelo, com base na diferenca entre percepcdes e
expectativas.

Buttle (1996) faz dois tipos de criticas, tedricas e operacionais. Entre elas
menciona o paradigma em que se baseia 0 SERVQUAL, a utilizacdo de diferengas
entre percepcao e expectativas como base para a avaliagao do servigo, a orientacéo
ao processo e nao ao resultado do servico e o numero de dimensdes.

Com respeito ao paradigma em que se baseia 0 SERVQUAL, Teas (1993,
1994) e Cronin e Taylor (1992), questionam a relacdo causa-efeito entre qualidade
do servico e satisfagdo do cliente e sobre ambas na intencdo de compra.
Parasuraman et al. (1994) propdem a realizacdo de mais pesquisas sobre o0 assunto
e a hipdtese a ser testada numa relacdo causa-efeito de satisfagcdo do consumidor e
qualidade do servico.

Outros autores tém defendido o uso do SERVQUAL na avaliacdo da
qualidade do servico. Bigné et al. (1997) realizaram um estudo comparativo para
verificar a confiabilidade dos instrumentos SERVQUAL e SERVPERF, assim como a
universalidade das cinco dimensdes de avaliacdo da qualidade do servigo. Suas
conclusdes foram que as cinco dimensdes analisadas podem ser universais para
medir a qualidade do servigco e que a escala SERVQUAL € mais confidvel que a
SERVPERF pelo menos nos servicos que foram objeto de estudo — hospitais e
universidades.

As diversas criticas e defesas do modelo de avaliagdo da qualidade do
servico, tanto tedricas como operacionais, e 0 uso do SERVQUAL tém despertado o
interesse dos pesquisadores, 0 que faz que esses conceitos estejam num processo

de evolucéo continua, sendo cada vez mais utilizados em diversas areas.

O capitulo 3 aborda as contribuicbes de alguns autores sobre o estudo do
tema dos testes de software e da qualidade em servigos.
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3.CONTRIBUICAO DE ALGUNS AUTORES SOBRE TESTE DE
SOFTWARE E UTILIZACAO DO SERVQUAL

Neste capitulo é apresentada uma contribuicdo de estudos sobre o tema e

seus referenciais teodricos.

3.1. Estudo Sobre Testes de Software

Teste em Ambiente Cliente-Servidor: Uma Estratégia e um Estudo de
Caso (VOLPI; VERGILIO, 2002)

Volpi e Virgilio apresentaram um estudo, cujo objetivo consistiu em avaliar,
por meio de questionarios e entrevistas, como a atividade de teste era realizada em
uma organizacao e quais as principais dificuldades encontradas.

Com a finalidade de levantar a situacédo da atividade de teste, realizada nos
sistemas dentro desta empresa foi elaborado um questionario e distribuido para 138
pessoas, das quais 35% responderam, entre gerentes e coordenadores, analistas e
lideres de projeto e programadores e técnicos de suporte. O objetivo é verificar a
eficiéncia e os problemas existentes para a realizacao do teste.

As respostas coletadas foram analisadas estatisticamente e o resumo das
principais conclusdes que serviram como base para a ETACS (Estratégia de Testes

em Ambientes Cliente-Servidor) é apresentado a seguir:

* O estabelecimento de uma estratégia € bastante importante, pois, a partir

dela, roteiros e ferramentas poderéo ser estabelecidos.

» A estratégia deve fornecer uma maneira sistematica para realizar o teste,
incluindo um conjunto de fases e estabelecer os documentos a serem produzidos em

cada fase.

» Esclarecer que tipos de teste e critérios devem ser aplicados, considerando

a arquitetura cliente-servidor.

» Teste de performance e regressdo devem ser enfatizados, bem como
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testes estruturais, pois estes raramente séo realizados e podem revelar erros de

l6gica, apontados como os principais problemas.

* Prover um meio de auxiliar na aplicacdo dos testes funcionais com dados
gerados a partir dos requisitos do usuario, pois testes funcionais sdo bem utilizados
na empresa, e propor meios mais eficientes de geracao de dados.

* A elaboracdo de um plano e o registro dos recursos de tempo e dos
defeitos encontrados durante a atividade de teste, pois auxiliam na obtencédo de uma
relacdo custo-beneficio que pode justificar a importancia de dedicar um tempo

especifico a essa atividade no cronograma do projeto.

» Contemplar uma maneira de manter arquivados os dados de teste usados,
podendo atualiza-los a fim de manter um histérico e permitir que possam ser usados

no teste de regressao, ou seja, um ambiente de teste.

* Fazer com que os testadores estejam motivados a encontrar erros nos

programas.

» Comprovada a necessidade e a expectativa de um roteiro, o que pode ser
simplista demais, que auxilie a atividade de teste. A maior expectativa € que a

utilizacdo de uma ferramenta auxilie a execucao desta tarefa.

+ Falta conhecimento formal de métodos de teste. Atualmente, os testes sdo
realizados de maneira intuitiva. Um resultado observado & a necessidade de

treinamento que comprove esse fato.

Com isso, conclui-se que € imprescindivel a elaboracdo de uma estratégia de

teste para auxiliar essa atividade na empresa.

Relacdo com a Presente Pesquisa

O estudo apresentou o levantamento dos problemas enfrentados por uma
organizacao na realizacdo da atividade de testes. Os resultados obtidos corroboram
as premissas levantadas nesta pesquisa, sobre as dificuldades encontradas na

realizagéo da atividade de teste.
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3.2. Estudo Sobre Qualidade em Servicos (SERVQUAL)

Segundo Morgado (1995), o objetivo do artigo foi avaliar a qualidade dos
servicos na area de Tl. O modelo de SERVQUAL foi aplicado a uma organizacao de
médio porte brasileira.

A empresa € localizada em uma grande cidade do centro-oeste paulista; foi
fundada na década de 30, sendo lider no setor de produtos de escritério. Conta com
cerca de 1000 funcionarios e figura entre as 500 maiores empresas do pais,
segundo a classificacdo da Revista Exame.

A estrutura de Tl dessa empresa é composta por um MicroVax 3100/80 e uma
VaxStation 4000/90 para o processamento centralizado e uma rede DecNet. Existem
cerca de 70 usuéarios diretos, que trabalham ligados on-line, sendo a maior parte,
aproximadamente 40, por meio de terminais e o0 restante, a partir de
microcomputadores padrdo IBM-PC. O numero total de usuérios diretos da
Informatica é estimado em cerca de 120 funcionarios.

A empresa é altamente informatizada, utilizando sistemas desenvolvidos
internamente. Esses sistemas processam folha de pagamento, cargos e salarios,
beneficios, contabilidade, ativo fixo, livros fiscais, controle financeiro, contas a pagar
e receber, crédito, faturamento, estoque de produtos acabados, controle de
comissoes, estatisticas de vendas, carteira de pedidos, armazenagem, expedicao,
Digitacdo Remota de Pedidos (DRP) e o Manufacturing Resource Planning — MRP I

para planejamento e controle da producéo.

A Metodologia de Pesquisa.

Os questionarios foram traduzidos, adaptados da pesquisa de Watson et al
(1993) e apresentados a alta geréncia da companhia para os ajustes. Nesta reunido
foi definido que os questionarios seriam enviados para todos os usuarios diretos dos
servigos de TI. Por usuarios diretos, estimados em 120, foram entendidos todos os
funcionarios que utilizassem terminais ou microcomputadores, de forma regular ou
eventual, para suas atividades profissionais; mais 0s supervisores e/ou gerentes de
areas usuarios. Os funcionérios tiveram duas semanas para responder e retornar 0s

guestionarios.



Constatacdes da Pesquisa

Foram recebidas 78 respostas, o que representa um indice de resposta de
65%. Os resultados da pesquisa para todas as questdes podem ser vistos na Tabela
3. Os valores obtidos das expectativas sdo bastante elevados, significando que os
usuarios desta organizacdo sdo bastante exigentes, o que pode ser associado ao
processo de implantagdo de um programa de Qualidade Total pela organizacao.
Apesar disto, as altas avaliagBes atribuidas a Percepcéo fizeram com que os gaps
nao fossem muito elevados. Em termos gerais, pode-se afirmar que na visao dos

seus usuarios, a Informéatica estd aquém das expectativas.

TABELA 3 - Resultado da Pesquisa SERVQUAL

H ESCOPO OU Conledo da quedto E P oM
01 | Equipomrentos e sisternas de Olfima gerogbo, ga6| 487| -1,70
o2 - Inatod ogBen flucas visvolmante atraentes 68| 484| Q82
CZ | Funaeoronoe oo boo oporénoie - bem vethdos, impeos & orgerizodos 6,22 &17| Q05
0d | Aporéncio dos instalegbes fitoes odequodas oo tipo de ssnign prestodo a19 583 | 07
05 | Guonde depto pramete foger algo pora uma certa dolo, gle i fozsr ¢ 73| 475| -1,%8
C& | Guondo osussanion &n vim problene, deota ink meshror U sncore & B0 Ly | 1,00

inferesas o resohe-lo
07 | Depto corfitrsl — ajudando quande predeinres dele, g3 50| -C8s
CE | Depto enbrego s2ut werncos ner deder @ que prameten femer & &5 500 -1,858
0% | Depto w= eslarga pora e umn hisdrico ce trabolho sern erron arz 603| -0469
10 | Depto diz oos v drics ewlormente quantdo o3 servigos serlio eeculodos ¢, 505 | -1,58
11 Fundon&rion déo pronio atendimento cios uwarics, a77 883 -1,14
12 .Funddnh!mmueﬂ‘:ﬁra denostos o ajudar o8 VAt ba. €,95 5,?9” -1,04
13 | Funoorérios runco edtiio mao acupoces pora ofencer os selictocbes dos 558 470 8

usUEring
14 | Corportorento cos Uncionenns inspira confiongo oo yabnns &, 67 6,72 | 040
15 | Usudrios 5= senlern seguros no relacionanento oom os fund onérics, ¢67| 612| -0.55
1¢ | Funciondnos shio ssmwre scucocs com o imudnios &7 624 | Cdo
17 | Funcorérica tam fermege e cenhecments porarsalizor weu frabelhe. 682| 60| 042
18 | Depto do mon seus Usumios ofendimeanto (ndsicual 6, 05 505 | 040
1% | Diepta trobolha nos hordrios mais com en enfes pora ssus nudrion a13 5745 0487
20 Dcpf:! fem Funcionanes gque alendem persandizadaments oos seus &, 0% 298| 03

usulrion
21 - Depto temn sempre omn menie o interesse de seus vautiioz & 47 S44 | 704
22 | Fungorérics enfendiam o neocess dades omacificon de 1eus Leuanios 32| 54| 0N

Onde: E=Expectativa e P=Percepcéo.
Fonte: Morgado (1995).
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Para servir de orientacdo para os executivos de TI, identificando quais as
dimensbes precisam de mais atencdo, € mais util a Tabela 4, na qual podem ser
observados os gaps para cada uma das dimensdes deste modelo de avaliacao de
qualidade. Pelos diversos motivos expostos anteriormente, a area de Tl tem grandes
dificuldades para fornecer servicos confiaveis aos seus usuarios. Os USUArios,
comumente, atribuem a area de T|I uma quantidade muito grande de

responsabilidades, muitas delas fora de seu controle direto.

TABELA 4 - Tabulacdo geral das dimensdes

DIMENSAO Questoes Expectativa Percepcio GAP

Confiabilidade: capacidade para 5a9 6.76 5,54 -1.23
realizar um servico prometido de
forma confiavel e precisa.

Prontidio: disposicio ou desejo 10a 14 6,46 5.30 -1,17
de ajudar os usndrios e a lhes
prestar um bom servigo.

Tangiveis: visual das instalagdes lad 6.16 5.36 -0.81
fisicas, equipamentos, pessoal e
material de comunicagio.

| ]
fdd

Empatia: atendimento prestado 18a22 6. 5.62 -0,61
aos usuarios pautado na atencgio

individualizada aos usuarios.

[
th

Garantia: conhecimento e 14a17 6.70 6. 0,46
cortesia. que inspiram confianca e

sgzuranca ao usuario.

GAFP TOTAL -0,856
Fonte: Morgado (1995).

Para a geréncia da Tl, a Tabela 4 fornece uma visdo mais clara sobre quais
aspectos deverdo ser objeto de atencdo. A estratégia a ser utilizada para melhorar o
gap de cada uma das dimensdes pode ser diferente, pois é possivel atuar tanto na
reducdo de expectativas, como na melhoria da percep¢ao dos usuarios.

Para aumentar o refinamento desta analise, foi elaborada a Tabela 5, na qual
€ possivel comparar a visao dos Gerentes/Supervisores, com a visdo dos Uusuarios

Operacionais.
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TABELA 5 - Comparagéo da visédo Gerentes/Supervisores e Usuari  0s

DIMENSAO Gerentes / Supervisores Operacionais
(11 usuéarios) (67 usuarios)

Con_flab|lldade: <_:apaC|dade_ para 1.44 119
realizar um servico prometido de
forma confiavel e precisa.
Pront_|dao: d|sp03|(;:a_o ou desejo 127 115
de ajudar os usuarios e a lhes
prestar um bom servico.
Tangiveis: visual das instalacfes
fisicas, equipamentos, pessoal e -0,09 -0,93
material de comunicacéo.
Empatia: atendimento prestado
aos usuarios pautado na atencéo -0.67 -0.60
individualizada aos usuarios.
Garantia: conhecimento e cortesia,
que inspiram  confianca e -0,41- 0.47
seguranca ao usuario.

Fonte: Morgado (1995).

Como se Vvé, ndo ocorre alteracdes na ordem de classificacdo das dimensoes,
entretanto, pode-se observar que existe uma grande diferenca de visdo quanto a
dimensdo “"tangiveis" e uma pequena diferenca em relacdo a dimensédo
"confiabilidade”. As Tabelas 4 e 5 podem ser de grande utilidade aos gerentes e a

equipe de Informatica para discutirem causas e alternativas de melhoria.

Relag&o com a presente pesquisa.

O estudo de Morgado (1995) mostrou a aplicacdo e os resultados da
avaliacdo da qualidade percebida pelo cliente na prestacdo de servicos de TI,
corroborando com a adog¢éo do questionario SERVQUAL na avaliacdo dos servigos
de testes de software, utilizados nesta pesquisa.

O capitulo que segue apresenta a metodologia de pesquisa e a empresa

objeto de estudo.
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS DE PESQUISA E A
EMPRESA OBJETO DO ESTUDO DE CASO

Conforme a classificacdo proposta por Auder-Egg, citado por Marconi e

Lakatos (1996), esta dissertacdo pode ser classificada quantos aos fins, como

pesquisa aplicada e descritiva.

Aplicada, porque se caracteriza por seu interesse pratico, em que O0S
resultados séo utilizados na solucdo de problemas que ocorram na realidade.

Descritiva, porque aborda quatro caracteristicas: descricdo, registro, anélises
e interpretacédo do problema, objetivando seu funcionamento no presente.

Conforme a classificacdo apresentada por Marconi e Lakatos (1996), esta

dissertacdo pode ser classificada quanto aos meios, como pesquisa de campo com

carater exploratério.

De campo, pelo fato de ser utilizada como objeto para conseguir informacdes
e/ou conhecimentos acerca do problema, para o qual se procura uma resposta, por
meio de fatos e fendmenos, tal como ocorrem, espontaneamente, na coleta de
dados a eles referentes e no registro de variaveis que se presumem importancia
para analise.

Exploratéria, porque objetiva a formulacdo do problema, com a finalidade de
elaborar hip6teses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato
ou fendmeno, para a realizagdo de pesquisas futuras ou modificar e clarificar
conceitos.

A pesquisa também apresenta caracteristicas de pesquisa de acdo. Segundo
Quintella (1994), o objetivo da pesquisa de acao é desenvolver novas aptiddes com
a aplicacao direta do estudo ao mundo real. As caracteristicas da pesquisa de acéo

Sao:

1. Ser de natureza prética e diretamente relevante a uma atuacao real no

mundo do trabalho.

Nesta dissertacdo, o problema é totalmente pratico e a analise feita pode

auxiliar a empresa nos servicos de testes.
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2. Ser de natureza empirica por estar apoiada em observacdes reais de

opinido e de comportamento.

As hipoteses e as questdes-chave desta pesquisa estdo baseadas nas

situacdes veridicas que vivem as empresas e nos itens dos questionarios utilizados.

3. Prover uma estrutura ordenada para resolucdo de problemas e novos

desenvolvimentos.

A dissertacdo estd estruturada em hipoteses e questbes-chave que séao
analisadas com base nos questionarios respondidos pelas empresas e seus clientes,

que permitem fazer novas formulacdes para a realizacdo de uma pesquisa futura.

4. Ser flexivel e adaptavel, permitindo mudancas durante o periodo de
experimentacdo e sacrificando o conceito de controle sobre variaveis em favor de
experimentacfes locais e inovagbes nos meétodos de investigacdo e coleta de
resultados.

4.1. Método de Abordagem

O método de abordagem utilizado para a presente dissertagdo € o método
hipotético-dedutivo.

O método hipotético dedutivo, segundo Lakatos e Marconi (1991), comeca
pela percepcdo de uma lacuna nos conhecimentos, acerca da qual se formulam as
hipoteses e, pelo processo de inferéncia dedutiva, testa a predicdo da ocorréncia de
fendmenos abrangidos pela hipétese.

4.2. Validacdo das Hipoteses

Segundo a importancia das hipoteses proposta por Kerlinger, citado por
Lakatos e Marconi (1991), as hipdteses desta dissertacdo foram formuladas porque

elas:
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» S&o instrumentos de trabalho da teoria, pois novas hipoteses podem dela

ser deduzidas.
» Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas.

» Constituem instrumentos poderosos para 0 avango da ciéncia, pois sua
comprovacao requer que se tornem independentes dos valores e opinides dos

individuos.

» Dirigem a investigacgao, indicando ao investigador o que procurar ou 0 que

pesquisar.

* Pelo fato de serem comumente formulac¢des regionais gerais, permitem ao

pesquisador deduzir manifestacdes empiricas especificas, com elas correlacionadas.

» Desenvolvem o conhecimento cientifico, auxiliando ao investigador a

confirmar (ou n&o) sua teoria.

» Incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testavel ou quase testavel.

4.3. Teste de Necessidade

Segundo a necessidade das hipGteses proposta por Bunge, citado por
Lakatos e Marconi (1991), as hipéteses desta dissertacdo se fazem necessarias

quando:

» Tenta-se resumir e generalizar os resultados das investigacoes.
» Tenta-se interpretar generalizacbes anteriores.
» Tenta-se justificar, fundamentando as opinides.

* Planeja-se um experimento ou investigacdo para a obtencdo de mais

dados.

* Pretende-se submeter uma "conjectura” a comprovacao.
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4.4. Empresa Alvo da Pesquisa

Lider em solucbes de meios eletrbnicos de pagamentos no Brasil, a empresa
conta com uma estrutura de alta tecnologia cobrindo 99% do territorio nacional e um
portfélio superior a 100 projetos anuais com desenvolvimento de software utilizando
outsourcing em todas as fases da engenharia de software. A empresa Cielo S/A é

objeto deste estudo de caso.

4.5. Instrumentos de Medida Utilizados

Utilizou-se para a avaliacdo dos servicos de testes o questionario adaptado
de Zeithaml et al (1990) - SERVQUAL.

4.6. Amostra

Foram escolhidos 40 projetos de desenvolvimento de software.

4.7. Coleta de Dados

A coleta de dados consistiu em pesquisa via e-mail com os 40 usuarios e/ou

equipes das areas de negécio dos produtos de software visando:

* Avaliar as percepcdes que os usuarios tém da qualidade dos servigcos de

testes de software prestado.

Nesta etapa foi utilizado o questionario SERVQUAL.
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O Quadro 4 relaciona a hipotese com suas respectivas questdes-chave e as

questdes dos questionarios, que ira proporcionar respostas a essas questdes.

QUADRO 4 - Relacionamento de hipdteses com suas res

pectivas questdes-chave

Hipotese

Questdes -chave
Questionario — SERVQUAL

Itens do
Questionario

Referencial
tedrico

A adogdo de
fabrica de testes
de software no
ciclo

desenvolvimento
de software tem
impacto direto na
qualidade sob a
Gtica do usuario.

1. Qual a qualidade Percebida pelo
usuario em relacdo aos produtos de
software, nos  seguintes itens:
aparéncia das instalagbes fisicas,
equipamento, pessoal e materiais de
comunicacao?

Itens1-4

2. Qual a qualidade percebida pelo
usuario, quanto a habilidade na
disponibilizacdo dos produtos de
software conforme prometido, de
forma confiavel, precisa e
consistente?

Itens5-9

3. Qual a qualidade percebida pelo
usuario em relacdo aos produtos de
software, quanto a disposicdo para
auxiliar os clientes e proporcionar o
servico imediatamente?

ltens 10 - 13

4. Qual a qualidade percebida pelo
usuario em relacdo aos produtos de
software, nos seguintes itens:
conhecimento para responder a todas
as perguntas relacionadas com o
projeto de  software, atencdao
mostrada pelas equipes de
atendimento e suas habilidades para
transmitir confiangca, segurancas e
credibilidade?

Iltens 14 - 17

5. Qual a qualidade percebida pelo
usuario em relacdo aos produtos de
software, guanto a atencdao
individualizada, facilidade de contato,
acesso e comunicacao?

Iltens 18 - 22

Zeithaml et al
(1990)

Fonte: Elaborado pelo autor

O capitulo que segue apresenta a analise dos dados obtidos com os

questionarios
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5. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A avaliacao estatistica foi elaborada pelo teste t de Student (JERROLD, 1999)
para amostras ndo dependentes, visando constatar se existe diferenca significativa
nos valores médios das caracteristicas/aspectos da SERVQUAL nas questfes
individuais entre dois grupos estabelecidos.

O critério de determinacéo de significancia adotado foi o nivel de 5%, ou seja,
quando o “p” valor do teste estatistico for menor ou igual a 0,05, entdo existe
significancia estatistica.

Os grupos foram definidos de acordo com o seguinte critério:

- Grupo 1: 12 produtos (N&o utilizaram Fabrica de Testes de Software)

- Grupo 2: 28 produtos (Utilizaram Fabrica de Testes de Software)

5.1. Teste t de Student para amostras independentes

O procedimento geral usado para testar uma hipétese consiste nos seguintes

passos:

1. Verificar as suposicfes ou condicfes basicas para a plicabilidade do
teste.
O conjunto de dados (escores) tem distribuicdo aproximadamente normal

(Gaussiana), e foi selecionado de uma amostra aleatoria.

2. Estabelecer a hipoétese.

Hipotese: A hipdtese nula (Ho) indica que a média dos escores relacionadas
ao questionario SERVQUAL, do conjunto de servicos de testes classificados no
Grupo 1 (Nao utilizaram Fabrica de Testes de Software) ndo € significativamente
diferente do conjunto de produtos classificados no Grupo 2 (Utilizaram Fabrica de
Testes de Software). A hipdtese alternativa (Ha) seria que as médias dos escores
sao estatisticamente diferentes entre os dois grupos, ou seja, esta hipbtese testa se
a qualidade avaliada pelo questionario SERVQUAL esta relacionada com a

utilizacao de Fabrica de Testes no ciclo de desenvolvimento de software.
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As hipéteses, em termos matematicos, séo:

Ho: ul=p2
Ha pl# p2
onde, ple p2 correspondem as medias populacionais dos escores do grupo 1

e 2, respectivamente.

3. Especificar o nivel de significancia.

O nivel de significancia, usualmente conhecido como “p valor”, de 5% ou 0,05
define o critério de determinagcédo de significancia do teste, ou seja, se o “p valor”
valor do teste estatistico obtido for igual ou menor que 0,05, entdo existe diferenca

significativa nas médias entre os dois grupos.

4. Calcular o valor teste estatistico.
Sob as suposicdes e hipoteses acima descritas, o valor do teste estatistico t é

obtido pela seguinte formula:

t=x1-x2
se

onde, x1 € a média aritmética dos escores do grupo 1;
X2 é a média aritmética dos escores do grupo 2;

se é o0 erro padrdo da diferenca entre médias

Esta estatistica tem distribuicdo t de Student com n1+n2-2 graus de liberdade,

onde, nl1 e n2 sédo os numeros de projetos do grupo 1 e 2, respectivamente.

5. Especificar a regra de decisao do teste.

Se o0 médulo do valor da estatistica t calculado for maior ou igual ao valor
critico tabelado (t*) para o nivel de 5% e n1+n2-2 graus de liberdade, entéo rejeita a
hipdtese nula, ou seja,

se | t | = t* entéo rejeita Ho, caso contrario, nao rejeita a Ho
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6. Interpretar a concluséo do teste

Por exemplo, se t = 4,2 maior que t* = 2,1, entéo se rejeita a hipotese nula, ou
seja, existem evidencias para concluir que a diferenca nas médias dos escores entre
os dois grupos nao € ao acaso. Provavelmente, a diferenca pode ser explicada pelo

nivel no qual se encontram.

5.2. Andlise Global dos Aspectos do SERVQUAL

A Tabela 6 fornece a média aritmética, erro padréo (EP), minimos, maximos
dos escores dos itens do modelo SERVQUAL segundo os grupos. O valor da
estatistica t e o respectivo nivel de significancia (p valor) foram calculados para as
vinte e duas questdes.

TABELA 6 - Analise global dos aspectos do modelo SERVQUAL

ASPECTOS QUESTOES GRUPO n WEDIA EP. RARIBAG  RAAKIRAO

ELERAERT O TANGIVEIS ggl 12 122 §ﬁ§ g:g g g povre o
ggg 12 122 3153 Ejﬂ § j 2,152 | 0036
T N 1 5 -3 ZE Py g
e T 1 W - 4] 2550 | o005
CONFIABILIDADE ggg 12 ;ﬁ 3;5 Eﬁg g ; | oom
T R T3 Vo N = 2159 | 007
Gor |7 zal 357 {050 2 45430 | oom
T T 1 - = 51 a3 | ooce
cor | ool s {047 212272 ooee
CAPACIDADE DE RESPOSTA g:g 12 12 g 31.5 ; Eﬁf{ g j ey By
o1 I T N = z471| ooe
Q12 |7 a0 sen [oas| 2 150 aon
I T 3 1) 2 55| ooss
— R N 1 W Yo o) = 2027 | oos0
glg 12 122 g:l: gjg g j s o088 | o044
gl: 12 123 gﬁé Eﬁ‘; g j 2,177 | 0034
X A N 1 N 22011 002
S T R T P N 2 1447 | oass
T N T VT N = 155 | o104
G20 |7 |75 236 [oa4]| 3 = 1072 | 0zvo
G |7 | aas [oar| = 1243 | 0220
ggg j'z 123 3,153 gii § j 1,853 | ooro

Fonte: Elaborada pelo autor
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Analisando as questdes detectou-se que o escore médio dos “Elementos
Tangiveis”, “Confiabilidade” e “Seguranca” do grupo 2 foram significativamente
maiores em todas as questdes do que do grupo 1. Isto evidencia que os usuarios do
grupo 2 percebem maior presenca de caracteristicas de qualidade nos produtos
avaliados.

Para o aspecto “Empatia” observou-se que em todas as questdes os valores
do escore médio do grupo 2 nao apresentam diferencas estatisticas
significativamente maiores que o grupo 1.

Sendo assim, ndo se pode afirmar que os usuarios do grupo 2 percebem

maior presenca dos aspectos de qualidade nos servigos avaliados.

5.3. Andlise dos Aspectos do modelo SERVQUAL maisi  mpactados

TABELA 7 — Escores médios das questdes ordenadas pelo valor t

— SERVQUAL.

IND. ASFECTO

pyalor

1° | CONFIABILIDADE O testes 5o recl zodos corretomente na primeira ver? Qa7 | 34301 000
| 2° | ELEMERTOS TANGIVEIS Tém elementos materisis reladonados com o servign, visuelmente ot gentes? Q04 | 2750 0005
| 3 ELEMENTOS TANGIVEIS Tm empregodos arganizadas no evecs o dos ofividedes de festes? Q03 | 2742 0008
4° | CONFIARILIDADE O projeto de teste & canduido conforme otempa prometida? QOB | 2763 | 0006
| 5" | CAPACIDADE DE RESPOSTA | A equipe de festas com unica oo dientes quanda iré conduir os testes program ados? QIC | 2465]00M
| 6" | CAPACIDADE DE RESPOSTA. | Os onolistos de fertes prestum um sewvign riypida o seus dienfes? QI | 2477 | 0004
7* | CONFIABILICADE Projetcs de festes agendadas soo executados no dote erordede? QU5 | 2378 | 0020
| 07 SEGURANGA T&m analistes de tastes com conhedimentos sufidentes para respander & perquntos dos dientes? Q17 | 2311 | 0028
| #* | CONFIABILIDADE A ecpipe detestes mantém um histarico de trobolhas sem eos? Q0 | 2272|0027
10° | SEGURANCA Tim analistes de tastes que se precaipam com o sequren ga do ambiente e dados ufilizados poratestes? | Q14 | 2177 | 0034
| 11° ELEMENTOS TANGIVEIS Tém equipamenta; (hardwore 2 scftware) avangodas pora o suparte 0o processo deteste? QO | 2157 | 003
|12 CONFIABILILALE Ma identiticagio ce erros, os andlistes de testes demaonstram interesse na resolugiio dos mesmas? QU6 | 2187 Uuaf
13° | ELEMEMTOS TANGIVELS Passui uma frea cedicads & exeqigho e suporte sos processas de festes? Q0? | 2152 003
| 14° | SEGURANCA Feeem que o diente se sinta seguro com os processos de testes odotadas pelo empresa? Q15 | 2066 | 0044
| 15° | SEGURANCA Tm analistes d tastes que transmitem por meio de sev com portement, confion o & seus dientes? Q14 | 2007 | 0,050
14° | CAPACIDADE DE RESFOSTA | Tém andlistes de fastes que nunew estao muita pere acupedos judar o dientes? Q13 [ 1295|005
|17 EMPATIA | T empregedos ve eompreen dem o5 necessidedes espedfions de sevs dientes? Q22 | 1563|0070
| 18° | CAPACIDADE DE RESPOSTA | Os onolistos de fertes estn sem pra dispostos § ojudar o disntes? Q12 | 145460000
19 | EIdPATIA Tém haririos de erecugoo dos processes de festes convenientes poratodos os dientes? Q19 | 1,666 | 0104
E,E'MP}&TI?( T&m analistes de tastes com bom relodonamento enfre os cutras dreas do projeto e do orgenizogic? QIf | 1447 | 0156
| 21° [ MF‘F\T[A Preooupam-se pelos melhores inferesses de seus dientes? QA 1248|0220
EEMPMM A moioria dos paridpontes do g po de testes portidp dos tividodes de teste em tempo integral2 QIC 1072|0290

Fonte: Elaborada pelo autor
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Analisando as questdes identificou-se que os escores médios “Confiabilidade”
e “Elementos Tangiveis” sdo os de maior diferenca entre os grupos avaliados.
Observa-se também que as caracteristicas de “Empatia” apresentam as menores

diferencas entre os grupos avaliados.

5.4. Analise das Questdes do SERVQUAL

Os graficos a seguir fornecem os valores estatisticos das questées segundo o
modelo SERVQUAL.

Elementos Tangiveis

3,54
342
I 2,02 it
G2

4,00 -
3,68

GRAFICO 3 - Escore Médio do Aspecto Elementos Tangiveis
3,50 4
3,00 4

3,40
3,14
292
2,50
2,00
1,60
1,00
0,50
0,00
51 G2 31 31 G2 ‘ 31

[elif| ‘ (el ‘ Q02 ‘ Q02 ‘ Q03 Q03
p=0,037 p=0.038 p=0,006 p=0,005

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando as questdes identificou-se que o escore médio da questdo 4 (Tém
elementos materiais visualmente atraentes?) apresenta a maior diferenca entre os
grupos avaliados.

A menor média identificada neste aspecto foi a da questdo 2 (Possui uma

area dedicada a execuc¢ao e suporte aos processos de testes?).
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GRAFICO 4 - Escore médio do aspecto Confiabilidade

1,00 1

0,50 -

0,00

Confiabilidade
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3 3,68 S 263
S 318 : 225 328
l | I |
1 G2 G1 G2 &1 G2 31 52 G1 G2
Q05 Qs Q06 Q06 Qor Qor Qog Qog Q09 oy
p=0.021 p=0,037 p=0,001 p=0,008 p=0.029

Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando as questdes identificou-se que o escore médio da questdo 7 (O

7z

servico de testes é realizado corretamente na primeira vez?) apresenta a maior

diferenca entre os grupos avaliados.

A menor média identificada neste aspecto foi a da questdo 6 (Na identificacéao

de erros, os analistas de testes demonstram interesse na resolu¢ao dos mesmos?).




GRAFICO 5 - Escore médio do aspecto Capacidade de R esposta
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Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando as questdes identificou-se que o escore médio da questdo 10 (A

equipe de testes comunica aos clientes quando ira concluir os testes programados?)

apresenta a maior diferenga entre os grupos avaliados.

de testes estdo sempre dispostos a ajudar os clientes?).

A menor média identificada neste aspecto foi a da questdo 12 (Os analistas



GRAFICO 6 - Escore médio do aspecto Seguranca
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Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando as questdes identificou-se que o escore médio da questdo 17
(Tém analistas de testes com conhecimentos necessarios para responder as
perguntas dos clientes?) apresenta a maior diferenca entre os grupos avaliados.

A menor média identificada neste aspecto foi a da questdo 14 (Tém analistas
de testes que transmitem por meio de seu comportamento, confianca a seus

clientes?).
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GRAFICO 7 - Escore médio do aspecto Empatia
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Fonte: Elaborado pelo autor

Analisando as questdes identificou-se que o escore médio da questdo 22
(Tém empregados que compreendem as necessidades especificas de seus
clientes?) apresenta a maior diferenca entre os grupos avaliados.

A menor média identificada neste aspecto foi a da questdo 20 (A maioria dos
participantes do grupo de testes participa das atividades de teste em tempo
integral?).
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CONSIDERACOES FINAIS

ApoOs o estudo dos resultados obtidos no questionario SERVQUAL, concluiu-
se que as competéncias “Elementos Tangiveis”, “Confiabilidade” e “Seguranca” séo
diretamente impactadas pela adocdo de fabrica de testes no ciclo de
desenvolvimento de software. Nas competéncias “Capacidade de Resposta” apenas
metade das questdes sofreram impactos e na competéncia “Empatia” ndo ocorreram
diferencas significativas que comprovassem uma melhor percepcdo por parte dos
usuarios

De forma analitica, a resposta ao problema apresentado neste estudo pode
ser formulada da seguinte forma: Os impactos na qualidade dos produtos e servigos
de testes de software sob a o6tica do usuario na adocéo de fabrica de testes no ciclo

de desenvolvimento de software sao:

» Elementos Tangiveis

» Confiabilidade

» Capacidade de Resposta (Parcialmente impactado)
* Seguranca

» Empatia (Nao impactado)
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SUGESTOES PARA FUTUROS ESTUDOS

O tema desta dissertacdo ndo se esgota neste trabalho, o estudo dos
impactos da adocdo de fabrica de testes no ciclo de desenvolvimento de software
possui VAarios outros aspectos que sdo passiveis de uma investigacdo mais
aprofundada.

Seguem elencadas algumas sugestbes de futuros estudos, que podem

complementar e aprofundar o trabalho aqui apresentado:

* Pesquisas que identifiguem qual a relacdo custo/beneficio da adocao de

fabrica de testes de software no ciclo de desenvolvimento de software.

* Pesquisas que busquem aprimorar a escolha nas estratégias de testes
utilizadas pelos modelos de maturidade, objetivando a otimizacdo do

processo dos testes.

* Pesquisas que tratem o relacionamento prestador versus tomador de

servigos de testes de software.
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QUESTIONARIO SERVQUAL

1 - Tém equipamentos (hardware e software) avangados para 0 suporte ao processo

de teste?
2 - Possui uma area dedicada a execugao e suporte aos processos de testes?
3 - Tém empregados organizados na execuc¢ao das atividades de testes?

4 - Tém elementos materiais relacionados com o servi¢co (planos, procedimentos e

relatorios) visualmente atraentes?
5 - Projetos de testes agendados sao executados na data acordada?

6 - Na identificacdo de erros, os analistas de testes demonstram interesse na

resolucdo dos mesmos?

7 - Os testes sédo realizados corretamente na primeira vez?

8 - O projeto de testes é concluido conforme o tempo prometido?

9 - A equipe de testes mantém um historico de trabalhos sem erros?

10 - A equipe de testes comunica ao cliente quando irA concluir os testes

programados?
11 - Os analistas de testes prestam um servico rapido a seu cliente?

12 — Independente da carga de trabalho os analistas de testes estdo sempre

dispostos a ajudar o cliente?
13 - Tém analistas de testes sempre a disposi¢ao para ajudar o cliente?

14 - Tém analistas de testes que transmitem por meio de seu comportamento,

confianga ao cliente?

15 - Faz que o cliente se sinta seguro com 0s processos de testes adotados pela

empresa?
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16 - Tém analistas de testes que se preocupam com a seguranca do ambiente e
dados utilizados para testes?

17 - Tém analistas de testes com conhecimentos suficientes para responder as

perguntas do cliente?

18 - Tém analistas de testes com bom relacionamento entre as outras areas internas

e do cliente?

19 - Tém horarios de execucdo dos processos de testes convenientes para o

cliente?

20 - A maioria dos participantes do grupo de testes participa das atividades de teste

em tempo integral?

21 - Preocupam-se pelos interesses do cliente?

22 - Tém empregados que compreendem as necessidades especificas do cliente?



