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RESUMO

O escopo do trabalho sera a aplicagao do ciclo PDCA com auxilio de ferramentas de
qualidade (Brainstorming, ishikawa, Matriz de priorizagao, etc) para mapear qual
seria a causa-raiz das nao-conformidades(Erro ldgico de programagéo, prazo de
entrega nao cumprido, ndo cumprimento de requisito de escopo, nao atendimento a
diretriz corporativa da arquitetura de dados, identificagdo de inconsisténcias nos
calculos, etc) identificadas nos softwares entregues para area cliente interna, as
causas de nao conformidades s3o relatadas pelos clientes internos nas pesquisas
de satisfacio juntamente com a analise de indicadores de qualidade. A identificacao
da causa raiz permite que decisdes de cunho gerencial possam ser tomadas, ou
seja, & possivel que o ponto critico , aquele que possui maior interferéncia na
qualidade final da entrega, possa ser tratado para methorar os resultados.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade. Elaboragdo de Softwares. Melhoria
Continua.
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ABSTRACT

The scope of this work will be the application of the PDCA cycle with the help of
quality tools(Brainstorming, Ishikawa, Histogram, Prioritization Matrix) in order to map
the root cause of non-conformities(Programming iogical error, missed deadline,
scope requisite not met, no compliance with the corporate data architecture
guideline, calculation inconsistencies) found in the software delivered to the internal
customer, the non-conformities causes are told by the internal customers in the
satisfaction surveys and with the analysis of quality indicators.The root cause
identification allows managerial decisions to be made, in other words, it is possible
that the critical point, which has the greater interference in the final deliver, can be

dealt with in order fo improve the results.

Keywords: Quality tools. Software Development. Continuous improvement.
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1. INTRODUGAO

1.1HISTORIA

Esta monografia tem como foco a Instituicdo Financeira X, que possui sua
matriz localizada na cidade de S&o Pauio, atua no segmento financeiro, a empresa
possui mais de 5 mil funcionarios o0 que nos permite categoriza-la como empresa de

grande porte.

A Instituigdo Financeira X possui uma area de Tl (Tecnologia da Informacao)
responsavel por elaborar softwares, implementar atualizagbes e dar suporte para
Area de Negoécios (Cliente Interno), o processo que sera fruto do estudo desta
monografia serd a elaboracdo de softwares que é realizada pela Area de TI

(Tecnologia da Informacgéo).

O setor bancario brasileiro & extremamente competitivo, 0 processo produtivo
do setor bancario possui suas particularidades, dado que se enguadra numa
categoria de prestadores de servigos, as matérias-primas necessarias para
elaboragao de seu produto final(servigo) s&o os recursos humanos e ferramentas de

trabalho.

Segundo CASSIOLATO (1992) e FRISCHTAK (1992), as caracteristicas do
setor, como dispersao geografica das agéncias, concentragdo de conglomerados
financeiros e a parceria estabelecida com produtores de informatica, constituiram-se
nas causas iniciais do processo de automagao bancaria. Este processo se iniciou na
década de 1970 por iniciativa do setor privado. No primeiro estagio , a énfase da
automacéo foi administrar e controlar as operagdes. O segundo, a partir da década
de 80, foi centrado em politicas de diferenciagdo de produtos e servigos, ou melhor,
em inovacoes financeiras associadas a informatica e centrada no cliente. Esse
processo constitui-se claramente em aumentos de produtividade 1979/88 , tornando

o setor bancario um dos mais rentaveis da atividade econémica.
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Conforme DIEESE (1997), o ambiente com alto grau de incerteza, competitivo e
de estabilidade econémica, desde a implantagdo do Real, foi colocando para o setor
bancario a necessidade de fazer mudangas bruscas em sua estrutura operacional
tendo como eixo principal o trinémio, demissdo em massa, automacdo e
terceirizagdo. Estas mudangas ocorreram em momentos diferenciados do ajuste

estrutural implementado pelos bancos.

O processo de automagdo bancaria foi um dos fatores que fez com que
houvesse gradual substituigdo da méo de obra humana por equipamentos, sendo
assim um dos fatores que desencadearam demissdo em massa no setor bancario
(Utilizacdo do Internet Banking, criagdo caixas eletrénicos, etc), mas com uma
analise mais aprofundada observamos que na verdade houve uma substituicdo de
méao de obra (Caixa de banco, Auxiliar Administrativo) que realizavam transacdes
bancarias simples(Saque, Depdsito, Transferéncias, etc) por uma mao de obra
especializada(Analistas de Tecnologia da Informacgéo, Gerentes de Tecnhologia da
Informacéo, Programadores) que realizam atividades mais complexas de elaboracéo
de softwares, criacdo e manutengdo de funcionalidades no bankline, criagdo de

softwares bancarios para utilizacdo em dispositivos méveis.

A problematica citada pelo autor de demiss&o em massa e terceirizagéo, muito
se deve, no contexto atual, ao fato das instituigdes financeiras buscarem de modo
incessante a maior lucratividade possivel e isto recai em diminuigao de custos, se a
produtividade do profissional esta abaixo do esperado, este profissional € demitido,
vale lembrar aqui que o turnover * das instituicdes financeiras € um dos mais altos
que existem e normalmente esta substituicdo de mao de obra ocorre com diminuigao

da remuneragao média, conforme tabela abaixo:

i Diferenca em %
Remuneracio £

i e, Masculino  Femining Remuneragio

Bdedia {em RS} Médis
Admitidos 284218 2142172 -25.35%
Desligados 4654483 3736866 -27 48%

Tabela 1- Remuneracéo Média dos admitidos e desligados, Jan a Jun de 2011
Fonte: MTE Cadastro Geral dos Empregados e Desempregados (Lei 4923/65)

' Turnover = Rotatividade de pessoal, estabelece uma relagéo entre a quantidade de admissdes e
demissdes para um dado intervalo de tempo.
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A méo de obra ferceirizada € utilizada para realizagdo de atividades que
exigem menor conhecimento técnico, situagdo para a qual as instituigGes financeiras
tem evitado a utilizagdo de um recurso do banco com conhecimento técnico bem
aprofundado pois a hora de trabalho do recurso interno do banco é bem mais cara e
este recurso é Uutilizado internamente para execucdo de uma tarefa mais
complexa.Ainda levando em consideracdo a estratégia gerencial de diminuigao de
custos, foi verificado em 2012 que a media salarial dos funcionarios demitidos era

cerca de 30% superior a dos funcionarios recém contratados.

A crescente importancia do segmento de Tl para as instituicbes financeiras
pode ser observada através da constatacdo que a proporcao de funcionarios de Ti
em relacdo a quantidade total de funcionarios de um banco tem aumentado
significativamente, e os investimentos do setor bancario em Tl sdo os mais elevados

quando comparados a qualquer outro setor da economia.

1.2JUSTIFICATIVA

O segmento de Tl das instituigdes financeiras tem sido ao longo dos ultimos
anos uma das principais prioridades operacionais e tem recebido grandes
investimentos pois trata-se de um segmento extremamente competitivo e caso seja
tratado com devida prioridade pode trazer vantagens competitivas.

Para PORTER (1995) , a transformacgdo tecnoidgica nido &, por si sé,
importante, mas & importante se afetar de uma forma significativa a vantagem

competitiva de uma empresa.

Segundo MEIRELLES (2009) as empresas brasileiras investiram cerca de 6%
do faturamento liquido em Tl no ano de 2008. O setor de comércios investe cerca de
2,7% dos teus rendimentos em TI, o sefor de industrias 4% e o setor bancario lidera

com 12%.
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POSICAO EMPRESA
" Petrobras
2° Itau Unibanco Holding
3 Banco Bradesco
4° Banco do Brasil
5° Vale
6° ltausa
7° Eletrobras
8° Companhia Siderurgica
9° Cemig
10° Tele Norte Leste (Ol)

Tabela 2- Relagdo das empresas de maior lucro em 2012
Fonte: FORBES(2012)

Ainda segundo a FORBES (2012), a tabela acima representa as 10 empresas
que obtiveram maior lucro em 2012 no Brasil, em negrito estdo destacadas as
instituigdes financeiras.

Conforme as fontes de informagbes citadas foi constatado investimento
massivo do faturamento liquido das empresas do setor bancario em Tl e dentre as
10 empresas de maior faturamento liquido em 2011 foram observadas 3 empresas
do setor bancario, o que por sua vez nos permite concluir que tal postura foi um dos
fatores que propiciaram vantagem competitiva para empresas do segmento
bancario, mais do que isto, se tornou um requisito para assegurar a competitividade

de uma empresa do setor bancario frente as demais.

Conforme PADUA e MENDES (2009) um estudo demonstra a imaturidade das
industrias de software através dos seguintes indicadores:
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A Mais de 30% dos projetos séo cancelados antes de serem finalizados.

A Mais de 70% dos projetos falham nas entregas das funcionalidades
esperadas.

A Qs custos extrapolam em mais de 180% os valores originalmente previstos.

A Os prazos excedem em mais de 200% os cronogramas originais.

Importante ressaltar aqui que para projetos de outros segmentos: setor
automotivo, setor aerondutico, setor de construgdo civil, telefonia celular estes
indicadores ndo s&o tao criticos, o percentual de cancelamento néo & tao elevado, o
percentual de projetos que falham n&o é tao elevado, até porque este parametro
esta diretamente relacionado a satisfagéo do cliente, isto tudo reforga a analise dos

autores no que se refere a imaturidade das industrias de software.

Conforme KIERAS (2009), professor de Ciéncias da Computagao na
Universidade de Michigan, os softwares n&o tem sido elaborados com maior
qualidade devido a problemas n&o técnicos na etapa de desenvolvimento, dentre os
quais destaca freqliente comunicagéo ineficiente entre desenvolvedores e area
solicitante resultando em softwares elaborados sem corresponderem exatamente o
que a area solicitante tinha em mente, o processo através do qual os softwares séo
desenvolvidos nao ajudam sé pioram este quadro, o autor ainda ressalta que se nao
houver um processo instaurado e organizado na empresa para eiaboracdo de

software a probabilidade de insucesso pode ultrapassar 50%.

Deste modo podemos observar que a indUstria de software ainda esta com
muitas falhas, processos nao eficientes, ou seja, passivel de aplicacdo das
ferramentas da qualidade e de obtengdo de melhores resultados. Portanio a

tentativa de melhoria de processos se torna justificavel.
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1.3 OBJETIVO E LIMITACOES

O objetivo deste trabalho & aprimorar o processo de elaboracao de softwares
da Instituicdo Financeira X com o intuito de diminuir a gquantidade de nao-
conformidades , para tal sera feita a aplicagdo das ferramentas de qualidade
(Brainstorming, Ishikawa, Matriz de priorizagao, etc) para mapear qual seria a causa-
raiz das nao-conformidades(Erro légico de programagédo, Requisito de Negocio néo
atendido, Requisito de Técnico nio atendido, Indisponibilidade Ambiente de
Homologagao , Erro parametrizacdo Ambiente, etc) identificadas nos softwares

entregues para Area de Negocios(Cliente interno).

As causas de ndo conformidades sao relatadas pela Area de Negdcios(Cliente
interno) nas pesquisas de satisfagdo juntamente com a analise de indicadores de
qualidade, para este trabalho havera uma forma complementar de levantamento de
informagdes que consistira no envio e posterior andlise de formularios pre-

formatados.

Por fim apés a identificacdo da causa raiz sera aplicado os planos de agbes
cabiveis, ou seja, € possivel que o ponto critico, aquele que possui maior
interferéncia na qualidade final da entrega, possa ser fratado para melhorar os

resultados.

Dentre as principais limitagbes podemos ressaltar restricdo de recursos

financeiros, humanos e materiais.

A principal premissa é que o método seja aplicado levando em consideracao
suas particularidades e limitagées, pois a incorreta aplicagdo do método levara a

resuitados distorcidos e conclusées precipitadas.
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1.4 METODOLOGIA

Na elaboracdo desta monografia, foi utilizado como referéncia o acervo da
Biblioteca de Engenharia Mecanica e Naval, assim como diversos sites da internet e

livros da area de Qualidade.

Para identificar o problema de maior gravidade, aquele que possui maior
interferéncia na qualidade final do produto(Elaboracao de software) foi enviado um
formulario para a Area de Negdcios(Cliente Interno) para que fosse preenchido com
as principais nao-conformidades identificadas no processo de Homologagéo dos

softwares elaborados.

Com o recebimento dos formularios preenchidos pela Area de Negocios(Cliente
Interno) foi aplicada a ferramenta Matriz de prioriza¢do que permitiu elencar a nao-

conformidade mais critica.

Com a identificacdo da nao-conformidade mais critica foi realizado um
Brainstorming?® e Ishikawa® com o intuito de definir quais seriam as provaveis

causas da nao- conformidade mais critica.

Com a identificacao das causas, foi feita uma analise levando em consideragao
restricdes financeiras, humanas e de materiais para que pudesse ser tragado um

plano de acéo.

Apos a execugdo do plano de acdo foram enviados os formularios novamente
com recorréncia quinzenal para permitir o monitoramento e medi¢éo da quantidade

de nao- conformidades.

2 Brainstorming = “Tempestade de idéias”, € uma técnica de trabalho em grupo para geragéo de
ideias.

2 Ishikawa = Autor da ferramenta da Qualidade conhecida por Diagrama de Causa e Efeito ou
simplesmente Ishikawa em homenagem ao autor.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 FERRAMENTAS DA QUALIDADE

De acordo com MARSHALL e JUNIOR et AL (2006) na década de 1950 houve
o surgimento das ferramentas de qualidade com base nos conceitos e praticas
existentes naquela época, desde entdo estas ferramentas tem sido utilizadas nos
sistemas de gestdo da Qualidade, e s&o utilizadas para identificago de problemas,

otimizagao e melhoria continua dos processos.

As ferramentas de Qualidade estdo por muitas vezes enraizadas em calculos
estatisticos, 0 que nos permite utiliza-las para medicéo, monitoramento e melhoria

da qualidade de processos.

Nesta monografia serdo utilizadas as ferramentas de Qualidade: Matriz de

priorizacdo, Brainstorming e Diagrama de Causa e Efeito.

2.1.1 Brainstorming

Conforme manual do SEBRAE (2005) tal ferramenta gerencial da Qualidade é
de autoria de Alex Osborn que a divulgou em 1938. A fradugdo literal de
Brainstorming é “Tempestade de idéias”, que no fundo nada mais € do que uma
técnica de trabalho em grupo para geragéo de idéias.

Normalmente o Brainstorming ¢é dividido em duas etapas a primeira
Divergente, onde cada participante emite idéias de forma livre, sem que sejam feitas
criticas, gozagdes ou qualquer tipo de julgamento, jA4 a segunda etapa é a
Convergente, é feita a analise onde o grupo elimina todas as ideias absurdas
referentes ao tema, depois € feita a compactacdo que consiste em agrupar as idéias
semelhantes e por fim a classificaggo onde o grupo atribui um grau de importancia
as ideias.

Segundo o autor Alex Osborn os principios que norteiam o Brainstorming sao:
e Atraso do julgamento

o Criatividade em quantidade e qualidade



09

O atraso de julgamento permite que boas idéias ndo sejam desprezadas
precocemente e o segundo principio da criatividade em quantidade e qualidade parte
do pressuposto estatistico de quanto maior for a quantidade de idéias, numa
amostra n3o tendenciosa, maior serd a possibilidade de encontrar uma idéia de
qualidade.

Ainda conforme manual do SEBRAE (2005) existem algumas orientagbes que
possibilitam aumentar a probabilidade de sucesso de um Brainstorming:

+ Quantidade de participanies entre 4 e 10

e Curta duragao cerca de 1 hora

o Condigdes de ambiente adequadas: iluminagéo, temperatura, etc.
e Ter um facilitador (Se possivel, profundo conhecedor do processo)
o Enfatizar as regras necessarias para realizacéo de cada etapa

o Certificar que todos tenham entendido o tema

Por constatacdo pessoal do autor da monografia, em sessdes de
Brainstorming realizadas na area de software de gestdo empresarial, Tl segmento
bancario e construcdo civil, se a quantidade de participantes for inferior a 4, muitas
vezes a quantidade de idéias construtivas e por consequéncia a qualidade da
sessdo de Brainstorming pode nao atingir o resultado esperado, ja para os casos
em que a sessdo possuir muito mais do que 10 participantes pode ocorrer certa
dificuldade de organizagdo e também trazer dificuidades para que o resultado
esperado seja atingido.

Para elaboracdo desta monografia foram realizadas diversas sessfes de
Brainstorming, para todas houve a preocupacao de contar com a participagao de
pelo menos um profissional que possuisse profundo conhecimento do processo de
elaboracao de software para que o mesmo pudesse contribuir de forma efetiva na
etapa de Convergéncia onde as idéias absurdas eram eliminadas.
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2.1.2 Matriz de Priorizagao

Conforme HEGEDUS (2003) a matriz de priorizagdo se aplica no
sequenciamento de itens conforme os critérios estabelecidos.

O diagrama de matrizes pode ser uma matriz do tipo L, matriz do tipo T, matriz
do tipo X ou matriz do tipo C, a matriz de priorizagdo € um caso especifico de
diagrama de matrizes que relaciona apenas dois fatores, deste modo & representado
por uma matriz do tipo L.

MATRIZ TIPO L

Figura 1: Matriz de pricrizagéo
Fonte: Mizuno(1988)
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As etapas para elaborac¢io da matriz de priorizagéo podem ser resumidas:
¢ Definicao dos itens
¢ Definigio dos critérios
¢ Definicao dos pesos que serdo atribuidos aos critérios
o Avaliar cada item contra cada critério

e Aplicar os pesos nos critérios fazendo as devidas operagbes matematicas
(Multiplicacao)

« Devem ser somados os produtos encontrados em cada coluna

+ Reordenar os itens

Um dos requisitos necessarios para que a aplicagéo da ferramenta de matriz de
priorizagédo seja efetiva &€ uma definigao de critérios apropriados e atribuicao de peso
a cada critério de acordo com o grau de impacto que aquele critério provocara no
seqlienciamento de itens. Para tal, & aconselhavel um profissional com
conhecimento aprofundado do processo.

Conforme HEGEDUS (2003) a utilizagdo da matriz de priorizacdo é possivel
nas seguintes situacoes:

e Analisar processos de produgdo onde fatores estdo interligados de forma
complexa;

¢ Analisar causa de nao conformidades que envolvem grande numero de
dados;

e Compreender o nivel de qualidade desejada, indicado pelos resultado de
pesquisas de mercado;

e Classificar, de forma sistematica, as caracteristicas de percepcdo da
gualidade;

e Acompanhar complexas avaliagdes de qualidade;

¢ Analisar dados complexos;
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Para este estudo que resultou na elaboragao desta monografia, a matriz de
priorizacdo foi utilizada para fazer o sequienciamento de itens (Nao-Conformidades)
levando em consideragao critérios definidos em uma sesséo de Brainstorming, da
qual participaram profissionais da Area Técnica que possuiam conhecimento
aprofundado do processo.Mais detalhes serao fornecidos na segao 3.3.2 Matriz de
Priorizagao.

2.1.3 Diagrama de Causa e Efeito{Ishikawa)

Conforme NEMESIO (2008) o diagrama de Causa e Efeito (ou Espinha de
Peixe) &€ uma técnica visual que interliga os resultados(efeitos) com os
fatores(causas) e é utilizado para identificar , classificar, explorar, ressaltar e analisar
visualmente as possiveis causas de um problema.

MAO-DE-OBRA MATERIAL CATEGORIAS
- FAMILIAS

PROBLEMA
(EFEITO)

CAUSAS

V4| CAUSAS
PRINCIPAIS grmmall SECUNDARIAS

METODO l MAQUINAS I

Figura 2: Diagrama de Causa e Efeito
Fonte: NEMESIO(2008)



13

Conforme ROTANDARO (2002) os passos necessarios para elaboragdo de um
Diagrama de Causa e Efeito s&o:

e Determine um efeito, para tal pode ser utilizada outra ferramenta da
Qualidade, no caso deste estudo foi utilizada a Matriz de priorizacao para
definigdo do Efeito

o Defina os fatores principais: Mao de Obra, Materiais, Maquinas, Métodos,
Meio Ambiente e Medig&o.

e Em cada um dos ramos principais, listar as possiveis causas a eles
relacionadas.

Para o estudo realizado nesta monografia a ferramenta Diagrama de Causa e
Efeito foi utilizada para mapear as causas da nao- conformidade Erro de Logica de
programacao(Efeito), mais detalhes serdo apresentados na se¢éo 3.3.3 Diagrama
de Causa e Efeito{Ishikawa).

2.1.4 Ciclo PDCA

Segundo Marshall Junior et al (2006), o ciclo PDCA é um método gerencial
para a promogao da melhoria continua e reflete, em suas quatro fases, a base da
filosofia do melhoramento continuo. Por isso, € fundamental que estas fases sejam
consecutivas, gerando a melhoria continua distribuida na organizagao,
estabelecendo a unificagdo de praticas.

Ainda conforme Marshall Junior et al (2006), apresenta fases do ciclo PDCA,
da seguinte forma:

12 Fase — Plan (Planejamento). Nesta fase é fundamental definir os objetivos

e as metas que pretende alcangar. Para isso, as metas do planejamento estratégico
precisam ser delineadas em outros planos que simulam as condiges do cliente e
padrao de produtos, servigos ou processos. Dessa forma, as metas seréo so
alcancadas por meio das metodologias que contemplam as praticas e 0s processos.

22 Fase — Do (Execugao). Esta tem por objetivo a pratica, por esta razéo, é
imprescindivel oferecer treinamentos na perspectiva de viabilizar o cumprimento dos
procedimentos aplicados na fase anterior. No decorrer desta fase precisam-se colher
informacdes que serao aproveitadas na seguinte fase, exceto para aqueles
colaboradores que ja vém acompanhando o planejamento e o treinamento na
organizagao.
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32 Fase — Check (Verificagdo). Fase, no qual é feita a averiguagédo do que foi
planejado mediante as metas estabelecidas e dos resultados alcangados. Sendo
assim, o parecer deve ser fundamentado em acontecimentos e informacdes € nao

em sugestdes ou percepgoes.

42 Fase — Act (Agao). A dltima etapa proporciona duas opgdes a ser seguida,

a primeira baseia-se em diagnosticar qual é a causa raiz do problema bem como a
finalidade de prevenir a reprodugéo dos resultados ndo esperados, caso, as metas
planejadas anteriormente nao forem atingidas. Ja a segunda opgac segue como
modelo o esbogo da primeira, mas com um diferencial se as metas estabelecidas

foram alcancadas.

Figura 3: Ciclo PDCA
Fonte: Nemésio(2008)

Para a Instituicio Financeira X que é o foco deste estudo, o ciclo PDCA sera
utilizado juntamente com as ferramentas da Qualidade com o intuito de promover
uma melhora no processo de elaboragéo de software, nas segdes posteriores 3.3.2
Matriz de Priorizacgao, 3.3.3 Diagrama de Causa e Efeito(lshikawa) e 3.3.4 Plano
de Acao serao feitas analises de como cada uma das ferramentas da Qualidade

assim como o Plano de Agao se enquadram no ciclo PDCA.



15

2.1.5 Erros na Elaboragédo de softwares

Erro de Légica de Programacéao: Erros de Légica de programagéo sao erros que
inviabilizam que o programa faca o que deveria fazer, apesar do cédigo ter sido
compilado e executado sem erros. Exemplo: calculo incorreto, utilizagao de taxa

incorreta, nao preenchimento de campo, utilizacéo de tabela incorreta.

Requisito de Negdcio nido atendido: Os requisitos de Negécio do software devem
ser elencados no DEP (Documento de Especificagdo de Projeto), se por ventura
qualquer um dos requisitos de Negocio listados neste documento néo for atendido
no software entregue para Homologagéo sera caracterizado uma nao- conformidade.
Exemplo: Um produto bancario deve ter a taxa de juros sempre superior a 5% para
satisfazer um requisito legal, mas o programa criado nédo atende tal restricdo, entéo

temos caracterizada uma nao conformidade.

Requisito de Técnico nio atendido: Os requisitos Técnicos do software devem ser
elencados no DEP (Documento de Especificagdo de Projeto), se por ventura
qualquer um dos requisitos Técnicos listados neste documento nao for atendido no
software entregue para Homologagdo serd caracterizado uma ndo- conformidade.

Exemplo: N&o observancia tamanho maximo de tabela de dados.

Indisponibilidade de Ambiente de Homologagdo: Devido alguma falha
operacional ou ajuste pontual, 0 ambiente de homologacéo podera ficar indisponivel
o que impede que os testes de homologagcdo sejam realizados e por sua vez
caracteriza uma nao- conformidade. Conforme indicador interno, o tempo maximo de

restabelecimento do Ambiente de Homologacgéo € de 30 minutos.

Erro de parametrizagio de Ambiente: E um erro caracterizado por falha de
preparacdo do Ambiente de Homologagio para realizagdo dos testes da
Homologacdo. Por exemplo, uma carga invertida de tabelas, ajuste incorreto de

paréametros, etc.



3 ESTUDO DE CASO

3.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Para fins metodolégicos, a empresa foco deste estudo sera identificada pelo

codinome Institui¢do Financeira X, sera preservada a identidade dos funcionarios e

das areas envolvidas, assim como toda informagao de carater confidencial.

A Instituigdo Financeira X, tem sua matriz localizada na cidade de Sdo Paulo,
atua no segmento financeiro, a empresa possui mais de 5 mil funcionarios o que nos

permite categoriza-la como empresa de grande porte.
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Figura 4: Estrutura organizacionat

Fonte: Levantamenic em Campo
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Cabe ressaltar que a estrutura organizacional mostrada acima, se
considerarmos do cargo de Vice-Presidente para baixo a estrutura & replicada para

cada segmento de atuagéo da empresa.

Os profissionais de Area Técnica citados neste trabalho que podem exercer a
funcao de programador, arquiteto de dados, analista de sistemas s&o identificados

na estrutura organizacional e em carteira de trabalho como Analistas.

3.2 PROCESSO DE ELABORAGAO DE SOFTWARES

A elaboragéo do codigo é feita por um profissional da Area Técnica que podera
ser um Analista Junior, Analista Pleno ou Analista Sénior, o cargo de Analista Janior
& ocupado por um profissional de pouca experiéncia, usualmente recém-contratado,
com conhecimento téchico mais limitado. O cargo de Analista Pleno é ocupado por
um profissional um pouco mais experiente, com cerca de 3 anos de atuagao na area,
com conhecimento técnico mais abrangente. E por fim o cargo de Analista Sénior
ocupado por um profissional muito experiente, normalmente com 6 anos ou mais

anos de atuagao na area, com conhecimento técnico bem amplo.

O processo de elaboracao de software pode sofrer pequenas variagbes de
acordo com diretrizes técnicas efou operacionais de cada empresa, mas de um

modo geral o processo pode ser subdividido conforme figura abaixo:
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Etapas Desenvolvimento de Software

Pés -
|mplantagao

Escopo&
Estimativa Construgéo Homologagéo

* + *— ¥ * +

Andlise Testes Integrados Produgéo

Figura 5: Etapas Elaboragao de Software
Fonte: Levantamento em Campo

importante ressaltar que a duragdo de cada etapa e do desenvolvimento como
um todo pode variar de acordo com o grau de complexidade do projeto, quantidade
de recursos financeiros, materiais @ humanos e o conjunto de todas as etapas é

conhecido como ciclo de vida do projeto®.

* Ciclo de vida do projeto= Ciclo de vida de um projeto define as fases que interligam o comego do
projeto ac seu final
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A fase de Escopo & Estimativa é o momento onde deve ser realizada a
descrigao do escopo do software, devem-se também ser estabelecidos os fimites de

projeto, apresentagao da lista de restrigdes e premissas de projeto.

Na fase de Analise a equipe técnica verifica a viabilidade de execugdo do

projeto.

Na fase de Construgdo os programadores devem criar o cédigo do software
utilizando uma linguagem de programagao, as Ultimas davidas das premissas e
requisitos solicitados pela area solicitante devem ser dirimidas nesta fase para evitar

retrabalho futuro.

A fase de Testes Integrados & executada pelos programadores, cabe ressaltar
que & uma pratica comum que sejam executados os testes unitarios primeiramente,
nos testes unitarios & testado individualmente cada funcionalidade, calculo, interface
com o usuario. Ja nos Testes Integrados é testado o programa como um todo.

Com o término da fase de Testes Integrados o software & liberado para area
solicitante para que seja feita a Homologagao que nada mais € do que a validagao
do programa, que é feita normalmente utilizando casos de teste que retratam

situacdes reais.

A fase de Homologagdo termina com o aceite formal da area solicitante,
reconhecendo que o software entregue ja esta apto a ser utilizado, a equipe técnica
faz toda parametrizacéo de ambiente necessaria (Carga de Tabelas, equalizagdes,
etc.) e o software ¢ implantado, este processo & conhecido como entrada na etapa

de producao.

Com o software em producéo, ainda pode eventualmente ser necessario algum
ajuste pontual e/ou correcdo emergencial, tal etapa & conhecida como Poés-

Implantagao.
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Para facilitar o entendimento do processo de elaboragdo de softwares,
interfaces do processo, areas envolvidas e possiveis pontos criticos do processo

sera utilizado o mapa de processo.

! MapadoProcessode |
Area de Negocios(Chente Infemo) solcita i Elaboragdo de Software !
c@waj doumprogama | @ mmemmesemmssesmessssmsesess
Area de Negdcios(Cliente Intemo) elabora DEP
{Documento de Especficacdo de Proeta)
& antraga para Area Técnca

5 Legenda 3

E Aren de Wegédos 5

: {Cliente ntamn) i

é . Arss Therice i

E Area Therios/ E

: . Araa 3 Negidos !

! (Clisntg ntaimg) i

.............................

Figura 6: Mapa do Processo de Elaboragio de Software
Fonte: Levantamento em Campo
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O processo se inicia com a identificagéo por parte da Area de Negdcios (Cliente
Interno) da necessidade de criagdo ou alteragao de um programa, a criagado de um
programa pode ter sido solicitada com o intuito de oferecer um novo produto
{Servico bancario) aos clientes, ja a alteragdo pode ter sido solicitada devido a
mudangas de requisitos legais (Alteragdo de tributagéo de um produto bancario,

descontinuidade de um produto, etc.).

A Area de Negécios elabora o DEP (Documento de Especificagdo de Projeto),
documento que devera conter os requisitos (Técnicos, Processuais e de Negdcios)
necessarios para atender a demanda e sera o documento a partir do qual a Area
Técnica avaliara a viabilidade técnica ou ndo de execugéo do projeto, tal avaliagéo e

formalizada com a emissao de um parecer.

Caso o parecer nao seja favoravel, o documento é devolvido para a Area de
Negécios (Cliente Interno) que podera optar por desistir da demanda ou reestruturar
o DEP com aiteragéo dos requisitos que néo puderam ser atendidos e submeter o

documento novamente para analise da Area Técnica.

Caso o parecer seja favoravel, a Area Técnica iniciard o processo de
elaboracdo do codigo e neste periodo serdo realizadas reunides perioddicas de
elicitagao de requisitos com a Area de Negécios (Cliente interno) para haja maior
entendimento possivel da demanda e para assegurar que o codigo que esta sendo
elaborado conforme necessidade da Area de Negdcios (Cliente Interno).

A fase de Testes Integrados & realizada pelo Analista que elaborou o codigo,
nesta fase serao realizados testes unitarios, testes de desempenho e outros tipos de
testes que visam reduzir a quantidade de erros no cédigo para que a proxima etapa

de Homologacéao seja realizada da melhor forma possivel.

Na fase de Homologacéo a Area de Negécios testa o programa entregue, e a
cada inconsisténcia identificada eles contatam a Area Técnica e solicita corregéo, no
momento que ndo houver mais inconsisténcias a Area de Negobcios formaliza a

aceitagao do programa com um documento de “ACEITE”.
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3.3 APLICACAO DAS FERRAMENTAS DE QUALIDADE

3.3.1 Levantamento de Dados

Para aplicacdo das ferramentas da Qualidade e do ciclo PDCA, foi realizado um
Brainstorming com o intuito de definir a melhor forma de levantamento de dados,
nesta reunido participaram integrantes da Area Técnica, desta reunido concluiu-se
que a meihor forma de levantamento de dados seria através do envio de um
formulario para o ponto focal da Area de Negocios (Cliente Interno) que
eventualmente poderia ser um gerente, coordenador de projetos ou Analista Sénior.

Este formulario deveria ser preenchido com recorréncia quinzenal até que
houvesse o término da fase de Homologagdo. Foi decidido tambem no
Brainstorming que as opgdes de nao-conformidades seriam categorizadas, de

modo que o ponto focal marcaria no formulario op¢des pré-definidas.

O formulario também possuia uma segao que nao deveria ser preenchida pelo
ponto focal da Area de Negécios (Cliente Interno), esta segdo deveria ser
preenchida pela Area Técnica assim que recebesse o formulario preenchido. O
responsavel da Area Técnica tinha a incumbéncia de analisar o grau de
compiexidade do software (Baixa complexidade, Média Complexidade e Alta
Complexidade) para tal classificagao seria utilizado o parametro:

A Baixa complexidade até 50 linhas de cédigo
A Média complexidade maior que 50 linhas de cédigo e menor que 200.
A Alta complexidade mais do que 200 linhas de cédigo

Tal classificag@o foi feita com o intuito de delimitar o escopo deste trabalho,
tendo em vista o carater experimental deste trabalho, que aplicara as ferramentas e

conceitos da qualidade unicamente para os softwares de baixa complexidade.
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Lembrando que para estabelecimento do grau de complexidade de um software
ha técnicas mais apuradas. Segundo McCabe (1976) que desenvolveu a estratégia
Basis Path Testing, que nada mais é do que uma metrica para apurar a
complexidade de um software e que consiste em testar cada caminho linearmente
independente do codigo fonte, neste caso quanto maior a quantidade de caminhos

maior a complexidade.

Mas dado o objetivo deste trabalho, o esforgo que seria necessario para

aplicacéo de tal método néo seria justificave!.

3.3.2 Matriz de Priorizagao

Com o recolhimento dos formuldrios enviados a Area Técnica utilizou a
ferramenta de qualidade Matriz de Priorizagdo, conforme informado na secao
introdutéria, tal ferramenta aplica-se na priorizagdo ou estabelecimento de

sequéncias de itens com base em um ou mais critérios.

Para o estabelecimento dos critérios levou-se em consideragéo que a
Instituicdo financeira X tem como prioridade operacional neste momento a
aplicacdo dos conceitos do PMBOK, documento que relata as boas praticas de
projeto, e conforme o PMBOK na gestao de projeto deve haver observancia da triple
constraint °, a restricido tempo é observada no critério tempo médio de corregéo, a
restricido custo € observada no critério custo médio de corregdo e a restricao
qualidade & observada no critérios quantidade de nao conformidades e gravidade

das nao conformidades.

*Triple Constraint= Restrig4o tripla, conceito utilizado em gerenciamento de projeto, sendo que as
trés restricdes sdo tempo, custo e escopo.
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Tal ferramenta também exige o estabelecimento de pesos para os critérios,
pois o0s critérios podem eventualmente possuir diferentes impactos no
seqlienciamento de itens. Os pesos para cada critério foram determinados com a
realizacao de um Brainstorming por profissionais da Area Técnica e concluiu-se
que o critério Quantidade, Custo Médio de corregdo e Tempo Médio de correcdo

tinham peso 3 e o critério Gravidade peso 2.

As informagdes necessarias para o preenchimento da matriz referente a
quantidade de nao conformidades e gravidade de n&o conformidades foram
extraidas dos formularios preenchidos pela Area de Negdcios(Cliente Interno), ja as
informagdes Tempo e Custo médio por corregdo foram obtidas por Brainstorming

realizado por profissionais da Area Técnica.

Todas as informacgées utilizadas no preenchimento da tabela foram ajustadas
para ficarem no intervalo de 0 a 10, por exemplo no caso de quantidade de ndo
conformidades, o caso mais critico era da nao conformidade Erro de Idgica de
programacgao® que tinha valor 301, deste modo foi atribuido a este item o valor 10 e
para as demais ndo conformidades foi aplicado regra de trés simples para manter

devida proporcionalidade.

®Erro de Légica de Programagio= S&o erros ocorridos na elaboragac do codigo, e usualmente
ocorrem por falta de alinhamento(falha de comunicagao) do programador e do usudrio final.
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A matriz de priorizagao deste estudo de caso ja com a apiicacdo dos pesos e

ponderacoes citados:

Tabela 3: Matriz de Priorizagdo Estudo de Caso
Fonte: Levantamento em Campo

O seqlenciamento de itens conforme a matriz apresentada sera:

Tabela 4: Seqgiienciamento de itens
Fonte: Levantamento em Campo

Podemos observar que a utilizagdo da Matriz de priorizagdo nos permitiu uma
andlise mais pormenorizada, pois se estivéssemos s6 nos baseando em um Unico

critério o resultado poderia ter sido outro, se tomassemos unicamente, por exemplo,
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o critério gravidade a ndo conformidade Erro Requisito de Negécio ndo atendido
seria priorizada por ter maior pontuag#o, ja com a utifizagao da Matriz de priorizagao

conseguimos fazer uma analise com varios critérios.

Segundo SEACORD e PLAKOSH (2003) o termo corregéo de software & muito
amplo e se refere a quaisquer mudangas feitas nos softwares apés eles terem sido
entregues para a area solicitante, mas ainda assim é possivel delimitar quase que a

totalidade das corregdes em 4 categorias:

A Corretiva: S30 usualmente decorrentes de erro de légica de programagao.
Estas correges sao feitas para corrigir erros no sistema. Os erros que fazem
com que o software tenha comportamento inconsistente mesmo tendo sido
observado os requisitos da especificagio de projeto. A atividade corretiva
normalmente ocorre guando um erro é reportado por um usuario final no

momento que o mesmo observa comportamento inesperado do software.

A Adaptativa: Estas corregdes s&o feitas para manter os softwares atualizados
frente a mudancgas constantes, por exemplo novos sistemas operacionais,

compiladores de linguagem de programagao, etc.

A Aprimoramento: Que sdo correcdes para aprimorar o produto, por exemplo a
insercdo de novos requisitos funcionais, ou aprimoramento de performance

ou ainda outros atributos de sistema.

A Preventiva: Estas corregdes séo feitas para prevenir futuras corregbes e dar
maior credibilidade ao software. Ao contrario das 3 categorias anteriormente
citadas para correcdo, neste caso as corregdes buscam de modo pré ativo

simplificar a evolugdo natural do software.

Os autores ainda reportam que estudos comprovam que cerca de 90% das
correcdbes se enquadram nas categorias corretiva e adaptativa. Nao obstante,
estudos complementares mostram que dependendo do tipo de software as
correcdes corretivas por si s6 representam mais de 70% de todas as corregoes

efetuadas.
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Os dados obtidos nos levantamentos realizados nesta monografia juntamente
com a aplicacdo do Brainstorming e da ferramenta de qualidade Matriz de
Priorizacdo corroboram o estudo feito pelos autores, tendo em vista que o erro mais
critico, de maior severidade foi 0 erro de l6gica de programag&o que se enguadra na
categoria corretiva, deste modo foi observada uma consonancia do trabalho aqui

realizado com o estudo publicado dos autores.

Com a identificagdo da nao conformidade mais critica & possivel dar

continuidade ao trabalho.

3.3.3 Diagrama Causa e Efeito(ishikawa)

Tendo em vista que foi possivel determinarmos o Efeito através da utilizagéo
da Matriz de priorizagdo, que conforme observado no topico 3.3.1 Matriz de
Priorizagéo foi Erro de Légica de Programagao, o proximo passo sera a aplicagao
de outra ferramenta da qualidade conhecida por Diagrama de Causa e Efeito que

nos permitira identificar possiveis causas que teriam ocasionado tal efeito.

As causas serdo subdividas em 5 categorias: Mao de Obra, Material, Meio

Ambiente, Método e Maquina

A definigao das causas foi feita com a realizag&o de um Brainstorming por parte
de profissionais da Area Técnica, também foi utilizado como insumo o resultado

consolidado do termémetro’.

7 Termdmetro= pesquisa de clima organizacional que é realizada com periodicidade mensal e nela
os funcionarios, de modo andnimo, relatam os principais inconvenientes e/ou dificuldades que tem
encontrado no ambiente de trabalho para exercer tuas atividades.
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Figura 7: Diagrama de Causa e Efeito do Estudo de Caso
Fonte: Levantamento em Campo
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3.3.4 Plano de Acao

Dentre as causas listadas com a utilizagio da ferramenta Diagrama de Causa e
Efeito & necessario que seja feita uma escolha de quais causas poderdo ser
abordadas neste momento, esta analise envolve restriges financeiras, tecnicas,

logisticas.

Conforme PADUA e MENDES (2009) a busca da qualidade no
desenvolvimento de software & um processo sistematico que deve focalizar todas as
etapas e artefatos produzidos com o objetivo de garantir a conformidade de
processos e produtos, prevenindo e eliminando defeitos. No desenvolvimento de
software, a qualidade do produto esta diretamente relacionada a qualidade do
processo de desenvolvimento. Desta forma, ¢ comum que a busca por um software
de maior qualidade passe necessariamente por uma melhoria no processo de

desenvolivimento.

Segundo MYERS (1979) o custo de corrego de erros cresce
exponencialmente a medida que o processo de desenvolvimento avanga, se
tomarmos X= custo de corre¢ao na fase de especificagéo, segundo o autor se o erro
for identificado na fase de testes o custo serd 10X e caso este erro s6 venha a ser

identificado na fase de produgéo o custo sera de 100X,
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Conforme foi visto no item 3.2 PROCESSO DE ELABORAGCAO DE
SOFTWARES a elaboracdo do codigo do software pode ser feita por um
programador junior, pleno ou sénior, os quais possuem diferentes niveis de
conhecimento e evidentemente tal discrepancia no nivel de conhecimento pode
interferir na qualidade final do cédigo elaborado, sendo importante ressaltar que do
modo que o processo esta estruturado hoje em dia, um programador janior podera

elaborar todo o cédigo por conta propria.

Deste modo ap6s a realizagdo de um Brainstorming o primeiro plano de agao
escolhido foi a criacdo de uma etapa adicional de andlise de integridade do cédigo
elaborado e tal atividade devera necessariamente ser realizada por um analista
sénior. Ou seja, todo software elaborado por um analista junior, pleno e até mesmo
sénior devera ser submetido a analise de integridade por outro analista sénior antes
de ser liberado para a Area Cliente homologar. Deste modo se analisarmos 3.3.3
Diagrama Causa e Efeito(lshikawa) a causa escolhida para aplicagao do plano de

acao foi “Disparidade no nivel de conhecimento dos Funcionarios da Area Técnica”.
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Na etapa adicional de andlise de integridade um analista sénior devera analisar
o cbdigo elaborado com o intuito de identificar possiveis inconsisténcias e quando as
identificar devera corrigi-las, a insergéo de tal etapa visa promover uma meihoria no
processo de desenvolvimento e identificar precocemente erros que sO seriam

identificados na etapa posterior de Homologagéo.

Dado que havia apoio da alta diregdo foi designado um analista sénior para
dedicacéo exclusiva a fase de analise de integridade, sendo que na impossibilidade
deste recurso realizar tal atividade, outro analista de mesmo nivel de
conhecimento(Sénior) ou gradagdo imediatamente inferior(Pleno) deveria assumir.
Foi ainda definido o SLA{Service Level Agreement) de 1 dia, o SLA nada mais é,
neste coniexto, o tempo que sera necessario para a realiza¢do da etapa de analise

de integridade.

Abaixo esta a figura que localiza a etapa de analise de Integridade ao longo do

eixo temporal que contem as etapas de desenvolvimento de software:

Etapas Desenvolvimento de Software

Escopo & Pos -
Estimativa Construgéo Homologagéo Implantagéo
Andlise Testes Integrados Produgéo
INicIo

Figura 9: Analise de Integridade inserida nas Etapas de Desenvolvimento de Software

Fonte: Levantamento em Campo
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Se verificarmos 3.3.3 Diagrama Causa e Efeito(lshikawa) temos a causa
“Alguns mouses defeituosos com demora na reposigcdo”, também foi estabelecido
um plano de agéo para esta causa que consistiu na compra imediata de 30 mouses
para deixa-los em estoque e permitir rapida reposicdo quando necessario. Este
plano de agéo provavelmente ndo serd o que mais auxiliara para obtencgéo de
melhor qualidade final no software entregue, mas por sua vez é um plano de agéo
de facil exequibilidade e compiementar, a demora na reposicido de mouses
defeituosos provocava insatisfacdo nos funcionarios por terem problemas com falta
de ferramenta de trabalho e até mesmo interferiam na produtividade, ja que

enquanto néo tinha as devidas ferramentas de trabalho o funcionario ficava ocioso.
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4 RESULTADO E DISCUSSOES

4.1 APRESENTAGAO DOS RESULTADOS

Com o primeiro recolhimento dos formulérios enviados tivemos a seguinte
quantidade de ndo- conformidades (Erro de Logica de Programagéo, Erro requisito
de Negdcio néo atendido, Requisito Técnico ndo atendido, Erro indisponibilidade

ambiente de homologagao e Erro parametrizagéo ambiente).

@ Total de Emo Logica Programagao

W Total de Emo Requisito de Negdcio ndo
atendido

O Total de Emmo Requisio Técnico ndo
atendido

0 Total de Emo Indisponibilidade Ambiente
de Homologagdo

8 Tota de Emo Parametrizagdo de
Ambienle

Quantidade Tota! Nao Conformidades 1° levantamento

Figura 10: Primeiro levantamento de nédo- conformidades

Fonte: Levantamento em Campo
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Conforme explicado no item 3.3.1 Levantamento de Dados neste trabalho sé
foram abordados os softwares produzidos que se enquadram na categoria de baixa
complexidade, de modo que no primeiro levantamento houve 17 softwares com tal

classificacdo. O que nos permitiu inferir

A Média Erro de Logica Programagéo = 17,71

A Média Erro Requisito de Negécio nao atendido = 14,06

A Média Requisito de Técnico ndo atendido = 6,41

A Média Total Indisponibilidade Ambiente de Homologagado= 1,59

A Média Total Erro parametrizagdo de Ambiente = 4,76

No periodo imediatamente posterior ao primeiro levantamento e apuragdo de
dados juntamente com o apoio da alta dire¢ao iniciou-se a implementagao do plano

de agédo discutido no item 3.3.4 Plano de Acgao.



' R

F?otal de Erro Ligica de Prggrangqéo |

' W Total de Erro Requisito de Negécio ndo
atendido

0 Total de Erre Requisito Técnico ndo
atendido

|0 Total de Emo indisponibilidade Ambiente
| de Homologagdo

B Total de Ero Parametrizagao do
= Ambiente

Quantidade Total Nao Conformidades 2°levantamento

L = —

Figura 11: Segundo levantamento de ndo- conformidades

Fonte: Levantamento em Campo

No segundo levantamento houve 19 softwares que se enquadraram na

categoria almejada. O que nos permitiu inferir:

4 Média Erro de Logica Programagéo = 16,68

4 Média Erro Requisito de Negocio ndo atendido = 15,05

4 Meédia Requisito de Técnico ndo atendido = 5,58

4 Média Total Indisponibilidade Ambiente de Homologagao= 2,21

4 Média Total Erro parametrizacdo de Ambiente = 5,63

Foi observado que a media de erros de légica de programagdo por sofiware

elaborado sofreu uma reducdo de 17,71 para 16,68 logo na primeira quinzena de




36

aplicagdo do plano de agdo, o que em termos percentuais representa uma redu¢o
de 5,81%.

&
r
s
r
rd

F

80
] / @ Total de Ema Légica de Programagao
200 .
: ‘B Total de Erro Requisito de Negdcio ndo
atendido |
| 150 'O Total de Emo Requisito Técnicondo |
' / atendido |
‘ L ‘Totalde Emo nisporibidade Ambiente
/ de Homologagdo

50 ‘M Total de Emo Paramefrizacdo do

Ambiente

Quantidade Total Nao Conformidades 3 levantamento

Figura 12: Terceiro levantamento de ndo- conformidades

Fonte: Levantamento em Campo

No terceiro levantamento houve 15 softwares que se enquadraram na categoria

almejada. O que nos permitiu inferir:

4 Média Erro de Légica Programacéo = 15,93

A Meédia Erro Requisito de Negdécio ndo atendido = 14,47

A Meédia Requisito de Técnico ndo atendido = 5,47

A Média Total Indisponibilidade Ambiente de Homologagéo= 2,53

A Meédia Total Erro parametrizagéo de Ambiente = 5,27
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Foi observado que a media de erros de légica de programacgao por software
elaborado sofreu uma redugéo de 16,68 para 15,93 no intervalo compreendido entre
a terceira e a quarta quinzena o que em termos percentuais representa uma redugio
de 4,49%.

B Total de Emo Légica de Programago |

‘W Total de Erro Requisito de Negdcio ndo
alendido

D Total de Erro Requisito Técnico néo
| alendido

D Toial de Eo Indisponibilidade Ambiente ||
de Homologagéo '

B Total de Erro Parametrizagéo do
~ Ambiente

Quantigade Total Ndg Conformidades 3° levantamento

Figura 13: Quarto levantamento de ndo- conformidades

Forte: Levantamento em Campo

No quarto levantamento houve 14 softwares que se enquadraram na categoria

almejada. O gue nos permitiu inferir:

A Media Erro de Lagica Programagéo = 15,57

4 Meédia Erro Requisito de Negdcio néo atendido = 14,29

4 Meédia Requisito de Técnico nao atendido = 5,29

4 Meédia Total Indisponibilidade Ambiente de Homologagéo= 2,64

4 Média Total Erro parametrizagéo de Ambiente = 5,14
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Foi observado que a media de erros de logica de programacéo por software
elaborado sofreu uma redugéio de 15,93 para 15,57 durante a quarta quinzena o que

em termos percentuais representa uma redugéo de 2,25%.

Média de Erro de Légica de Programagéo por software 1
elaborado

'@ Média de Etro por software 4°||
levantamento

|
0 Média de Erro por software 3°

levantamento
J

m Média de Erro por software 2°
levantamento

'® Média de Erro por software 1°
levantamento

J

14 15 16 17 18

Figura 14: Evolugdo media de erro de légica de programacéo por software elaborado

Fonte: Levantamento em Campo

Com a execugédo do plano de agdo de submeter todos os codigos fontes
elaborados a revisdo de um analista Sénior antes que os mesmos fossem liberados
para Area de Negécios(Cliente Interno), obtivemos uma diminuigdo da media de
erros de légica de programagao por programa de 17,71 para 15,57 o que representa
reducdo de 12,1% na quantidade da ndo-conformidade “Erro de Légica de

Programagao” no intervalo de 2 meses.
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Nesta fase se considerarmos o ciclo PDCA estariamos falando da fase de check,

onde s&o verificados se as agbes executadas surtiram resultado

~

Figura 15: Ciclo PDCA
Fonte: Levantamento em Campo
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5 CONCLUSOES

O objetivo proposto deste trabalho era aprimorar o processo de elaboragéo de
softwares da Instituicdo Financeira X com o intuito de diminuir a quantidade de
nao- conformidades, tal objetivo foi atingido conforme apresentado na segéo 4.1
APRESENTACAO DOS RESULTADOS houve uma diminuigdo na ocorréncia da
nao- conformidade mais critica “erros de logica de programacéo” da ordem de 12,1%

por software elaborado.

Porém conforme observado por KIERAS (2009) o desenvolvimento de software

é dificil devido:
» Motivos técnicos e n&o técnicos
» Provavelmente a atividade mais dificil que o ser humano criou pra si mesmo

* NoOs nao sabemos de fato como fazer bem

Tais observagbes podem parecer um pouco exageradas, mas €& evidente o
elevado grau de complexidade do desenvolvimento de software, tendo em vista que
sao realizados investimentos vultosos no setor de Techologia da Informacgéo e ainda
sim, conforme exposto na secdo 1.3 JUSTIFICATIVA, a industria de software

apresenta grande imaturidade.

Uma das grandes dificuldades observadas neste estudo aqui apresentado
consiste em conseguir mensurar a eficacia de um plano de agao aplicado, ja que
uma nao conformidade decorrente do processo de desenvolvimento de software
pode ter ocorrido a partir de n possiveis causas. Por exemplo, ¢ fato de ter havido
uma diminuicao de 12,1% na ocorréncia da ndo conformidade erro de l6gica de
programagao nao necessariamente nos permite atribuir tal resultado a ac&o unica do
plano de acao que consistiu em submeter o software elaborado a revisao de um
analista sénior, pois neste intervalo de tempo de 2 meses onde ocorreu a aplicagéo
do plano de ac¢do, n outras variaveis que poderiam influir em um aumento ou
reducdo da ocorréncia desta ndo conformidade ndo permaneceram estaticas, por
exemplo, neste periodo houve treinamento/capacitagdo de programadores o que
teoricamente implicaria numa redugéo da ocorréncia da nao conformidade citada,
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mas por outro lado foi o periodo de férias de alguns programadores
sobrecarregando os programadores que ndo estavam de férias, esta sobrecarga de
trabalho pode eventualmente implicar em um aumento da ocorréncia de néo

conformidades.

Se observamos na secdo 4.1 APRESENTACAO DOS RESULTADOS a
oscilagdo da quantidade de ocorréncia por software elaborado, tanto para mais

quanto para menos, retrata bem a dificuldade citada no paragrafo anterior.

Ainda assim os resultados foram bem recebidos pela alta direc&o, até porque ja
foi bem difundido na Instituigdo Financeira X que a aplicagéo do ciclo PDCA & um
processo para obtencdo de melhoria continua e que para tal, ndo se restringira

unicamente ao resultado isolado de um Gnico plano de agao.

5.1 SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

Com a aplicagéo da ferramenta da qualidade Matriz de priorizagao pudemos
observar que as nao-conformidades “Erro de Logica de Programagéo” e * Erro de
Requisito de Negodcio nac atendido” foram as que apresentaram maior criticidade,
para este trabalho identificamos as possiveis causas para a ndo- conformidade “Erro
de Logica de Programac¢ao” aplicando ishikawa, como sugestao para trabalho futuro
seria aplicar a ferramenta Ishikawa para a nao-conformidade “ Erro de Requisito de
Negocio ndo atendido” pois se trata da segunda nao-conformidade de maior
significAncia para o processo e a identificacdo de suas causas pode permitir ganhos

ainda melhores na qualidade do produto final{Software).
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Conforme KIERAS (2009) dentre os fatores que implicam nos softwares

entregues nao possuirem maior qualidade o autor ressalta:
¢ Freqiente falha de comunicagao entre programadores e area de negocio

¢ Programadores muitas vezes nao desenvolvem o que o usuario final quer

x

Tais observacoes sO6 vem reforgar o quéo importante é a ndo conformidade
“‘Erro de Requisito de Negocio ndo atendido”, pois a falha de comunicagdo entre
programador e area de negocio pode culminar no fato do programador ter a
‘percepgéo” que entendeu o requisito de negdcio no DEP, mas no fundo pode ter
interpretado incorretamente o documento e isto implicara na elaboragdo de um
codigo de programa com erro de requisito de negocio nao atendido, o qual por sua
vez provavelmente s6 sera identificado pela area de negocio na etapa de

homologacéo.
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Apéndice A

Levantamento de Nao-Conformidades

Prezado Colaborador,

Com o intuito de melhorar a cada dia os servigos prestados pela Geréncia
Técnica, solicitamos a tua colaborag@o no preenchimento deste formulario.
As informagdes aqui levantadas serdo utilizadas com o intuito de identificar
as principais ndo-conformidades e/ou pontos criticos do nosso processo de

fabricacdo de softwares.

De posse destas informagdes teremos mais subsidios para definir um plano
de acéo efetivo para reduzir o retrabalho e aumentar a qualidade de nossos

entregaveis.

Nio-
 Conformidade
Erro de Ldgica de
. Programacio

Quantidade

Gravidade

Requisito de
Negécio
ndo atendido

Requisito de
Técnico
nio atendido

Indisponibilidade
Ambiente de
Homologagéo
Erro
parametrizacgéo de
Ambiente
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Instrucdes de preenchimento:

Quantidade: Utilizar valor inteiro que representa a quantidade de cada nio
conformidade encontrada no periodode _/ / até _/ / Eem
relacio a Nao-Conformidade registrar a quantidade unitaria “1” para cada
periodo de 30 minutos de indisponibilidade.

Gravidade: Usar valor inteiro de 0 a 10, sendo 0 gravidade minima e 10
gravidade maxima.

Sugestoes

Ponto
Focal:
Nome
Software:

Nao Preencher

 Preenchimento Area Técnica

. [] Baixa Complexidade [ ] Média Complexidade | ] Alta Complexidade

Data: / /
Assinatura:




