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RESUMO 
No Scrum o envolvimento do cliente no desenvolvimento do produto é feito pelo Dono do Produto, 
mas a avaliação e priorização de suas demandas não os envolve diretamente, possibilitando que a 
organização da Lista de Itens seja feita de forma tendenciosa. O Desdobramento da Função 
Qualidade (QFD) é um método que permite ao time de desenvolvimento especificar as necessidades e 
desejos do cliente, sendo o Software Quality Function Deployment (SQFD) uma vertente do QFD 
aplicada a softwares. Este trabalho consiste na aplicação do SQFD no desenvolvimento de um 
software, no qual buscou-se trazer a voz do cliente de forma mais ativa, em especial durante a 
definição e priorização da Lista de Itens. A metodologia que orientou o estudo é a Pesquisa-Ação. 
Dados foram obtidos com questionários e entrevistas semiestruturadas com clientes específicos. 
Dentre os principais resultados, destacam-se: adaptação das etapas do SQFD; estruturação das 
tabelas de Requisitos do Cliente, Qualidade Planejada, Voz do Engenheiro (a partir do método de 
descrição de Job Stories) e Matriz SQFD; identificação de funcionalidades novas ou a serem 
melhoradas; criação de uma Lista de Itens. Com a aplicação conjunta dos métodos, este estudo 
apoiou a empresa estudada a levantar necessidades dos clientes que antes não eram consideradas.  

 

Palavras chave: Desdobramento da Função Qualidade (QFD); Software Quality Function 
Deployment (SQFD); Scrum; Desenvolvimento Ágil. 

Área: Ferramentas e métodos de desenvolvimento de produtos e serviços. 

 

1. INTRODUÇÃO 

Em um ambiente complexo e sofrendo constantes mudanças, a agilidade de uma organização 
deixou de ser uma necessidade e passou a ser uma condição para entrar ou se manter no 
mercado (STOICA; MIRCEA; GHILIC- MICU, 2013). Com isso, várias empresas passaram a 
adotar metodologias de desenvolvimento ágil de softwares, como o Scrum. A ideia central do 
Scrum baseia-se no fato de que vários processos durante o desenvolvimento não são 
previsíveis (K. VLAANDEREN et al., 2011). Por se tratar não só de uma metodologia de 
desenvolvimento de softwares, mas, principalmente, de gestão do desenvolvimento 
(PERMANA, 2015), é possível aliar outros métodos para desenvolvimento de softwares ao 
Scrum. Além disso, no Scrum o Dono do Produto é o responsável por tomar decisões em 
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relação às prioridades da Lista de Itens durante todo o processo, consultando todos os 
stakeholders e a equipe, de forma a se certificar de que elas representam tanto o que as 
pessoas querem, quanto o que pode ser construído (SUTHERLAND, 2014). Com isso, ainda 
que as demandas sejam levantadas pelos clientes, a avaliação e priorização das mesmas não os 
envolve diretamente, possibilitando que a organização da lista de itens a serem desenvolvidos 
seja feita de forma tendenciosa.  

O Desdobramento da Função Qualidade (QFD) é um método estruturado para 
desenvolvimento de produtos, que permite que o time de desenvolvimento especifique, de 
forma clara, as necessidades e desejos do cliente, e que avalie sistematicamente cada um dos 
elementos propostos para o produto em termos de seu impacto no atendimento dessas 
necessidades (CARRUTHERS, 1999). O Software Quality Funcion Deployment (SQFD) é o 
QFD aplicado ao desenvolvimento de softwares. Embora o SQFD possua os mesmos 
objetivos do QFD no que diz respeito a ouvir a voz do cliente, dentre outras diferenças, a 
principal está em sua aplicação, devido às características da indústria de software e do 
software em si. Com isso, o método permite uma comunicação sistemática e mais informal 
entre clientes e desenvolvedores (HERZWURM, 2003). 

Nesse contexto, o escopo desse trabalho envolveu a aplicação do SQFD no desenvolvimento 
de um software de automação de vendas, em um contexto de desenvolvimento ágil 
juntamente com o Scrum. Com isso, o objetivo foi trazer o cliente e outros stakeholders para o 
desenvolvimento de forma mais ativa e participativa a partir de um projeto de pesquisa-ação, 
tendo sua base na análise do contexto da organização e no atual estágio de desenvolvimento 
do software. A partir dos resultados levantados com a aplicação do SQFD, foi criada uma 
Lista de Itens com os itens demandadas por todos os stakeholders da empresa, que serviram 
como insumo para os Sprints do Scrum.  

2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

Existem inúmeros modelos para o processo de desenvolvimento de um software, sendo cada 
um deles criado para atender a um determinado objetivo (STOICA; MIRCEA; GHILIC- 
MICU, 2013). Como o trabalho em questão trata-se da aplicação do Scrum e do SQFD, o foco 
foi no modelo Cascata, ou tradicional, e no modelo Incremental, o qual é a base para as 
metodologias de desenvolvimento ágil (STOICA; MIRCEA; GHILIC- MICU, 2013. 

2.1 O Scrum no contexto das metodologias para o desenvolvimento de softwares 

Segundo Aitken e Ilango (2013), o modelo em Cascata envolve completar sequencialmente 
cada uma das fases de desenvolvimento e, apenas quando cada fase está totalmente completa, 
partir para a fase seguinte. Já no modelo Incremental, os requisitos são divididos em 
subconjuntos (STOICA; MIRCEA; GHILIC-MICU, 2013). O modelo Incremental 
corresponde melhor ao mundo real do que o modelo em Cascata, visto que reconhece a 
necessidade de voltar e modificar resultados de fases anteriores, e que os desenvolvedores de 
software nunca conseguem, de fato, completar totalmente qualquer atividade (AITKEN; 
ILANGO, 2013). Esse modelo é a base para as metodologias de desenvolvimento ágil 
(STOICA; MIRCEA; GHILIC- MICU, 2013). Segundo Sommer et al. (2015), dentre as 
metodologias ágeis principais para o desenvolvimento de softwares, o Scrum é o único que é 
explicitamente intencionado para o gerenciamento de projetos em todo o processo de 
desenvolvimento de softwares.  
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Segundo Permana (2015), o Scrum foi desenvolvido com o objetivo de se tornar uma 
metodologia de gerenciamento e desenvolvimento que segue os princípios da metodologia 
ágil. Segundo Sommer et al. (2015), o Scrum pode ser executado como um processo de três 
estágios: (i) o desenvolvimento da “Lista de Itens”; (ii) o Sprint principal; (iii) e os Sprints 
diários. Trata-se de um modelo iterativo, no qual esses estágios repetem-se inúmeras vezes ao 
longo do processo de desenvolvimento do software. 
Para Permana (2015), além do Mestre Scrum, cuja função principal é remover obstáculos, 
existem outros dois papéis fundamentais no Scrum: o Dono do Produto e o Time de 
Desenvolvimento. O primeiro é o responsável por determinar as especificações ou o negócio 
de aplicações de software a serem desenvolvidos. Já o time é um grupo de pessoas que 
executa um projeto. Os itens da Lista são estimados por meio da definição de pontos ou dias 
ideais. Para estimar os itens, Sutherland (2014) sugere um método chamado “Pôquer do 
Planejamento”. Nesse método, todos os envolvidos na reunião de planejamento fazem 
estimativas do esforço necessário para concluir cada item, além do impacto de cada um. Para 
isso, cada pessoa dá uma nota segundo a sequência de Fibonacci.  

A Figura 1 resume a sequência de etapas envolvidas no Scrum. A Lista de Itens do Produto 
contém todas as funcionalidades, que são atribuídas aos Sprints conforme a priorização de 
cada uma. Esses itens são trabalhados pelo time durante o Sprint, que pode ter diferentes 
durações. Durante o Sprint, ocorrem as reuniões diárias de 15 minutos, e ao final do Sprint 
obtém-se as novas funcionalidades, incrementos ou bugs solucionados, conforme planejado 
na Lista de Itens do Sprint. 

 
Figura 1 – Modelo do processo do Scrum. Fonte: Adaptado de Sommer et al. (2015) 

 
 

2.2 O Desdobramento da Função Qualidade (QFD) e o Software Quality Function 
Deployment (SQFD) 
Segundo Erikkson e Mcfadden (1993), o QFD consiste em uma série de atividades apoiadas 
por várias tabelas e matrizes. Sua ideia básica é traduzir os requisitos do cliente nos requisitos 
técnicos apropriados para cada estágio de produção e de desenvolvimento do produto. Cheng 
e Melo Filho (2007) definem o QFD como uma forma de comunicar sistematicamente 
informação relacionada com a qualidade e de explicitar ordenadamente trabalho relacionado 
com a obtenção da qualidade. 
O Software Quality Function Deployment (SQFD) é uma adaptação do QFD para a aplicação 
no desenvolvimento de softwares.  Para Barnett e Raja (1995), no SQFD, a ligação entre os 
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requisitos de alto nível do cliente e os requisitos específicos do sistema é feita de maneira 
formal e coerente. Existem diferentes abordagens para o SQFD, mas parece não existir uma 
prática única e bem estabelecida para a aplicação do QFD em softwares (KOSKI, 2003). No 
âmbito deste trabalho, utilizou-se o modelo proposto por Herzwurm e Schockert (PriFo 
SQFD), pelo foco apenas na primeira fase do QFD (i.e. Planejamento do Produto) 
(HERZWURM; SCHOCKERT, 2003). Segundo Herzwurm, Schockert e Tauterat (2015), o 
PriFo SQFD trata-se de um modelo de SQFD “Focado" (Focused Software QFD Model), ou 
seja, considera que a principal importância do QFD no desenvolvimento de um software é na 
definição de objetivos de desenvolvimento, no sentido das características funcionais e de 
qualidade baseadas nos mais importantes requisitos do cliente.  

3. METODOLOGIA 

O método de pesquisa adotado nesse trabalho foi o Pesquisa-Ação, voltado para a aplicação 
do SQFD em um software recém lançado de uma empresa de tecnologia, que utiliza o Scrum 
como metodologia de gerenciamento do desenvolvimento. Como o trabalho envolveu a 
aplicação de uma metodologia (SQFD) que demandou um processo constante de 
planejamento, ação e avaliação dos resultados (COUGHLAN, P.; COGHLAN, D., 2002), essa 
estratégia metodológica foi considerada a mais adequada. O software estudado automatiza o 
envio de e-mails para potenciais clientes baseado em uma metodologia de vendas chamada 
Outbound Marketing.  

Considerando-se os objetivos desse trabalho, as etapas propostas pelo PriFo SQFD foram 
adaptadas, unindo conceitos do Scrum e do QFD. O primeiro passo foi o Pré-Planejamento do 
SQFD. Esse passo envolveu a definição dos objetivos do projeto e do seu escopo. Além disso, 
nessa etapa foi feita a identificação dos grupos de clientes, a atribuição da importância deles e 
a seleção de representantes de cada grupo. Sendo assim, existem três principais tipos de 
clientes: (i) pessoas que possuem o processo de vendas estruturado; (ii) pessoas que possuem 
o processo de vendas parcialmente estruturado; e (iii) pessoas que não possuem processo de 
vendas estruturado.  

Em seguida, na segunda etapa, foi feita a coleta, tradução e tratamento das necessidades dos 
clientes. Para isso, um questionário foi conduzido com 15 representantes dos três principais 
grupos de clientes, o qual envolveu perguntas a respeito do processo de vendas do 
respondente, como: “Como é feita a prospecção de clientes?”; “O processo é automatizado?”; 
e “O que esperam de ferramentas do tipo?”. Além disso, realizou-se duas entrevistas 
etnográficas (uma com uma pessoa que já utilizou a ferramenta estudada e outra com uma 
pessoa que nunca a utilizou). A escolha desse tipo de entrevista foi feita pois, segundo Kumar 
(2013), discutir experiências em seu próprio contexto pode ajudar a memória das pessoas, 
além de deixá-las mais confortáveis do que em um ambiente artificial ou pouco familiar. 

O terceiro passo envolveu a criação da Tabela de Requisitos do Cliente e Qualidade Planejada 
(Figura 2). Essa tabela foi criada a partir dos Requisitos do Cliente, e recebeu contribuições de 
representantes de todos os grupos de clientes, que responderam um questionário para a 
elaboração da Qualidade Planejada. O principal objetivo da Tabela de Requisitos do Cliente e 
Qualidade Planejada foi confirmar junto aos clientes que exigências são mais importantes, e 
verificar como eles percebem ou avaliam os produtos atuais que estão no mercado (CHENG; 
MELO FILHO, 2007).  

Na quarta etapa, elaborou-se a Tabela Voz do Engenheiro (Figura 3). Essa tabela contém as 
potenciais funções do software, e é elaborada pela equipe SQFD, em especial 
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desenvolvedores (HELFERICH; HERZWURM; SCHOCKERT, 2006). Como o principal 
objetivo desse trabalho era gerar uma Lista de Itens útil e já priorizada, Nessa tabela foram 
descritas as principais funcionalidades do software, e não suas principais funções. 

Para fazer o levantamento dessas funcionalidades, foi utilizado o método de descrição de job 
stories. Christensen et al. (2007) sugere que as job stories sejam descritas na lógica: “Quando 
[inserir situação], quero [inserir motivação], para que [inserir resultado esperado]”. A lista de 
funcionalidades a partir dos Requisitos do Cliente seria viável mas, por conta do contato 
prévio de um dos autores com o software, esse processo poderia ser tendencioso. Sendo 
assim, a técnica dos jobs-to-be-done considera aspectos como a situação, desejos e objetivos 
do usuário (e não apenas algum aspecto que convém ao pesquisador), de forma que várias 
funcionalidades podem emergir de uma mesma job story. 

Para a elaboração da Tabela Voz do Engenheiro foram utilizadas não só as novas 
funcionalidades como também as já existentes, levantadas a partir das job stories criadas com 
base nos Requisitos do Cliente. Isso foi feito para que, ao elaborar a Matriz SQFD (Figura 4), 
fosse avaliada não só a necessidade de criar novas funcionalidades, como também a 
necessidade de melhorar determinadas funcionalidades já existentes no software. 

Em seguida, na quinta etapa, foi elaborada a Matriz SQFD (Figura 4), que teve como insumo 
a Tabela Requisitos do Cliente e Qualidade Planejada e a Tabela Voz do Engenheiro. Com 
ela, foi possível identificar relações de causa-efeito entre a Voz do Cliente e a Voz do 
Engenheiro (funcionalidades do software). Além disso, obteve-se a Qualidade Projetada para 
todas as funcionalidades do software da Tabela Voz do Engenheiro. Na lógica do PriFo 
SQFD, essa matriz deve ser criada a partir da correlação entre as Funções do Produto e 
Requisitos do Cliente (HERZWURM; SCHOCKERT; MELLIS, 2000). Como mencionado 
anteriormente, no lugar de funções do produto foram inseridas as funcionalidades do produto, 
levantadas na tabela da Voz do Engenheiro. Isso foi feito pois, ao final do processo, desejava-
se obter uma lista de itens com as funcionalidades do produto priorizadas segundo o Scrum.  

Com base na Matriz SQFD, na sexta etapa, organizou-se as funcionalidades do produto em 
ordem decrescente segundo o peso relativo de cada uma. Feito isso, atribuiu-se um peso de 
1,5 a todas funcionalidades que não existiam no software, para que as funcionalidades 
inexistentes recebessem maior prioridade. Dessa forma, o peso final de cada funcionalidade 
foi recalculado (Figura 5). Para definir os pesos segundo o Pôquer de Planejamento do Scrum, 
foram definidos os pesos 1, 3, 5, 8 ou 13 para cada um dos itens, sendo que os itens que 
possuíam peso final acima de 4% receberam o impacto 13, os itens entre 3% e 4% receberam 
o impacto 8, os entre 2% e 3% receberam o impacto 5, os itens entre 1% e 2% receberam 
impacto 3, e os menores que 1% receberam impacto 1. Portanto, na sétima etapa, foi criada 
uma Lista de Itens, priorizada com o valor de Impacto (Figura 5), de forma que a priorização 
dos itens (das funcionalidades) partisse de uma adaptação dos valores encontrados com o 
SQFD para os valores usados no Pôquer de Planejamento do Scrum.  

4. RESULTADOS 

A partir das respostas dos questionários conduzidos na segunda etapa do trabalho foi possível 
compreender com maior riqueza de detalhes o que as pessoas esperam de uma ferramenta de 
automação de e-mails e o que elas gostariam que todos softwares do tipo tivessem. Além 
disso, as entrevistas etnográficas podem ser consideradas uma estratégia relevante para a 
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pesquisa, pela possibilidade de levantar observações bem diferentes das levantadas no 
questionário, pois as pessoas mencionaram qualidades atrativas e óbvias e não se restringiram 
às qualidades lineares como a maioria fez ao responder o questionário.  

Na terceira etapa foi criada a Tabela de Requisitos do Cliente e Qualidade Planejada, a qual 
está representada na Figura 2. Para a avaliação de desempenho foram analisados o software 
estudado e um de seus concorrentes, o Mixmax, o qual é atualmente o concorrente mais 
conhecido no Brasil. 

 
Figura 2. Tabela de Requisitos do Cliente e Qualidade Planejada. Fonte: Elaborada pelos autores 

 

A quarta etapa consistiu na elaboração da Tabela Voz do Engenheiro. Para fazer o 
levantamento dessas funcionalidades, foi utilizado o método de descrição de job stories. Essa 
técnica forçou uma reflexão acerca de todos os requisitos do cliente, funcionalidades atuais do 
produto e possíveis funcionalidades, ainda não existentes, de forma a compreender os motivos 
e desejos por trás de cada requisito do cliente. Além disso, ela foi importante para verificar se 
aqueles requisitos realmente faziam sentido e eram, de fato, aplicáveis. Algumas job stories 
deram origem a mais de uma funcionalidade, visto que todas elas resolveriam o job descrito. 
Para isso, cada job story foi analisada individualmente pela pesquisadora, e todas as 
funcionalidades que poderiam resolver aquele job foram levantadas, existentes ou não no 
produto. 
 

Figura 3. Tabela de Requisitos do Cliente, job stories e Voz do Engenheiro. Fonte: Elaborada pelos autores 

 
 

Na quinta etapa, foi elaborada a Matriz SQFD (Figura 4), que teve como insumo a Tabela 
Requisitos do Cliente e Qualidade Planejada e a Tabela Voz do Engenheiro. Diferentemente 
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da Matriz da Qualidade do QFD, na Matriz SQFD elaborada nesse trabalho não foram criadas 
as partes de Valores e Comparações e de Metas de Desempenho na Qualidade Projetada para 
as Funcionalidade do Produto. Isso porque as funcionalidades não podem ser facilmente 
mensuradas de forma absoluta, com valores para comparação, como é possível fazer quando 
estamos falando de Características da Qualidade. Além disso, como muitas das 
funcionalidades ainda não existem no produto, não faria sentido avaliá-las em comparação 
com concorrentes. 

Com base na Matriz SQFD, as funcionalidades do produto foram organizadas em ordem 
decrescente segundo o peso relativo de cada uma. Atribuiu-se um peso de 1,5 a todas 
funcionalidades que não existiam no software, para que as funcionalidades inexistentes 
recebessem maior importância e prioridade. Com isso, o peso final de cada funcionalidade foi 
recalculado (Figura 5). Para definir os pesos segundo o Pôquer de Planejamento do Scrum, foi 
definido o peso 1, 3, 5, 8 ou 13 para cada um dos itens. 

Dessa forma, chegou-se a uma Lista de Itens com 63 funcionalidades, contemplando 
funcionalidades que já existem no software e que podem ser melhoradas, e outras que ainda 
não existem no software, mas que são importantes. Esses valores correspondem ao Impacto 
do Pôquer de Planejamento, ou seja, para que essas funcionalidades entrem nos Sprints de 
desenvolvimento é necessário que os desenvolvedores votem o valor de esforço de cada item. 
Destaca-se que essa é apenas uma lista inicial - os valores podem ser alterados com o passar 
do tempo, conforme novas funcionalidades venham a ser lançadas e com base nos desejos que 
ainda irão surgir dos clientes. 

Figura 4. Matriz SQFD. Fonte: Elaborada pelos autores 
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Figura 5. Lista de itens priorizada segundo o Scrum. Fonte: Elaborada pelos autores 

 

5. CONCLUSÃO  

O trabalho atendeu aos objetivos propostos na medida que, com a aplicação do SQFD no 
software avaliado, foi possível trazer o cliente de forma ativa para o levantamento e 
priorização das funcionalidades da Lista de Itens. Além disso, desejos e necessidades dos 
clientes que antes não eram levados em conta de maneira direta na empresa foram 
considerados.  

Como o principal objetivo desse trabalho era gerar uma Lista de Itens aplicável e priorizada, 
na Tabela Voz do Engenheiro foram descritas as principais funcionalidades do software, e não 
suas principais funções, tornando a técnica de jobs-to-be-done essencial para o sucesso dessa 
etapa: ela forçou a pesquisadora a descrever as funcionalidades com os “olhos de um 
iniciante”, considerando aspectos como a situação, desejo e objetivos do usuário (e não 
apenas algum aspecto que lhe convém). Com isso, várias funcionalidades emergiram de uma 
mesma job story, dentre elas funcionalidades que a equipe de produto nunca havia 
considerado anteriormente. Essa técnica provocou a reflexão acerca de todos os requisitos do 
cliente, funcionalidades atuais do produto e outras novas vislumbradas, de forma a 
compreender os motivos e desejos por trás de cada requisito do cliente. Ela também foi 
importante para verificar se aqueles requisitos realmente faziam sentido e se eram, de fato, 
aplicáveis. Além disso, a definição dos pesos da Lista de Itens utilizando a sequência de 
Fibonacci do Pôquer de Planejamento permitiu que esses itens pudessem ser adicionados à 
Lista de Itens da empresa estudada, para posterior definição dos valores de Esforço pela 
equipe de desenvolvimento.  

Como limitações do estudo, aponta-se o processo de definição das correlações da matriz 
SQFD. Como muitos requisitos do cliente e funcionalidades foram levantados, o 
estabelecimento das correlações levou alguns dias para ser finalizado, o que dificultou a 
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definição de padrões de comparação entre uma correlação e outra. Uma solução seria dividir 
esse processo em grupos com base nos tipos de funcionalidades, para torna-lo mais curto, 
produtivo e assertivo. Além disso, como todos os respondentes conheciam apenas uma 
ferramenta concorrente, o estabelecimento da Qualidade Planejada acabou se tornando 
limitado. Dessa forma, mais entrevistas poderiam ter sido conduzidas com pessoas de outras 
partes do Brasil ou até mesmo de outros países, de forma a levantar informações a respeito de 
outros concorrentes. 

Por fim, com base nos resultados atingidos com o trabalho, surge como possibilidade de 
trabalhos futuros a união desses métodos de forma iterativa, ou seja, a aplicação do SQFD 
considerando-se Sprints de uma ou duas semanas, para a atualização constante da Lista de 
Itens. Ou seja, trazer a voz do cliente em tempo real para o desenvolvimento. 
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