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RESUMO

A proposta deste trabalho é aplicar melhoria nos processos da area de
manutencdo de software de uma empresa do mercado de investimentos. Este
mercado esta em constante mudancga, logo os seus produtos precisam se adaptar
continuamente. Devido a dinamica existente nesse mercado, as solucbes de
problemas e inclusdo de novas funcdes nos softwares podem comprometer os
requisitos ndo funcionais. O acompanhamento de mudancas em softwares deve
seguir um processo bem definido, adequado e flexivel, o que é um grande desafio
para areas que estdo em constante mudanca. A aplicacao de melhoria nos processos
de manutencéo de software é realizada, conforme o processo Geréncia de Projetos
do modelo Melhoria de Processo do Software Brasileiro (MPS.BR) nivel G. Ao final
sdo coletadas informacgdes sobre as atividades realizadas na organizacao através da
implementacg&o do processo, e os resultados alcangados.

Palavras-chave: Manutencdo de Software. Processo de Software. Melhoria de

Processo de Software (SPI). Melhoria de Processo do Software Brasileiro MPS.BR.



ABSTRACT

The proposal of this work is to apply improvement in the processes of the
software maintenance area of an investment market company. This market is
constantly changing, so your products need to adapt continuously. Due to the
dynamics in this market, problem solving and inclusion of new functions in software
may compromise non-functional requirements. Tracking software changes must follow
a well-defined process, adequate and flexible, which is a great challenge for areas that
are constantly changing. The application of improvement in software maintenance
processes is performed, according to the Project Management Process of the Brazilian
Software Process Improvement (MPS.BR) level G. At the end, information is collected
on the performed activities in the organization through the implementation of the

process, and the results achieved.

Keyword: Software Maintenance. Software Process. Software Process Improvement
(SPI). Melhoria de Processo do Software Brasileiro MPS.BR.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 1 — Custo de cada tipo de manutencgao

Figura 2 — Niveis de maturidade do People CMM

Figura 3 — Estrutura de Tl com foco em manutencao de software
Figura 4 — Fluxo de abertura de chamados

Figura 5 — Atividades de manutencao de software

Figura 6 — Papéis e responsabilidades na implementacdo MPS.BR
Figura 7 — Ciclo de manutencao de software na organizacao

Figura 8 — Papéis e responsabilidades na organizacao

Pag.

10
24
33
40
43
50
52
55



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Modelo CMMI

Tabela 2 — Modelo MR-MPS-SW

Tabela 3 — Filosofia do People CMM

Tabela 4 — Modelo People CMM

Tabela 5 — Resultado dos projetos de software de 2011 a 2015

Tabela 6 — Método Agil X Cascata de 2011 a 2015

Tabela 7 — Exemplo de ocorréncia por categoria

Tabela 8 — Problemas na area de manutencao de software da organizacéo
Tabela 9 — Cronograma de planejamento de atividades

Tabela 10 — Tempo de conclusao dos chamados

Pag.

13
15
23
25
27
28
37
47
48
51



CMMI
CMMI-SVC
ETL

ITIL
MA-MPS
MPS.BR
MPS-SV
People CMM
SEI

SGBD

SPI

SQA

Tl

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Capability Maturity Model Integration

Capability Maturity Model Integration for Services
Extract, Transform, Load

Information Technology Infrastructure Library
Método de Avaliacdo MPS

Melhoria de Processo do Software Brasileiro
Modelo do Processo de Servigos

People Capability Maturity Model

Software Engineering Institute

Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados
Software Process Improvement

Software Quality Assurance

Tecnologia da Informacéo



1

SUMARIO

[ T0] 510 07:X @ TS 1
1.1 1Y [0 117 Yo7 Y I PP 2
i @ 1= N | =y |V o T PO PRSP 3
1.3 JUSTIFICATIVAS ..t etiutteteeeautteee e e et eea e e sttt e e e e antt e e e e e nbe e e e e e nte e e e e e nbeeeeeanbbeaeeanbeeaeeaanees 3
1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO .....tttiieeaittteaeaaitteaaeaastteaaeaansteaaeaansteaesannnaeaaeaannaeaaesnnneeens 3
REVISAO BIBLIOGRAFICA ........ooouiieeeeeeee ettt 5
2.1 CONSIDERAGOES INICIAIS ..ceuuteteeeaiiteeeeaasteeeeeaasiteeeeaastte e e e s anstee e e e anbba e e e e e anbneaeeannnneeas 5
2.2 PROCESSO DE SOFTWARE ...ciuttttteeattteeaaautseeaeaastsseasaassseessaansseaesaassseeesaansseeessansneens 5
2.3 MANUTENGAO DE SOFTWARE .....cttieiutteeaeaiutteeaeaastseeasaassseeasaansseassaansseeessassseeassassees 7
2.4 PROCESSO DE MANUTENGAO DE SOFTWARE ....ceiiiititiieeeeaeeeaaaiittteeeeaeeeeasannnsssneeeaeens 8
25 MELHORIA DE PROCESSOS DE SOFTWARE ......cetiiiuttititeeaeeeaaaaiitiseeeeeeessaannsnssseeeeaens 12

2.5.1 Modelos de processos de MelNOria...........uuuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiieeee 12

2.5.2 Problemas na implantacdo de melhoria de proCesSS0S .......ccceeevvvveevvrvnineeeennn. 21

2.5.3 O PAPEl HAS PESSO@S .....uuuuuunnnniiiiiiiiiiiiiiiti bbb 22
2.6 QUALIDADE DE SOFTWARE ....uutttteettttetasaasteeeasaasseeessaasssesasaanssesssaasssseasaasssesessasnees 26
2.7 FATORES DE SUCESSO PARA PROJETOS DE SOFTWARE .....ccciuiiiiiiieaeeeeaaaiiiinneeeeess 27
2.8  CONSIDERAGOES FINAIS DO CAPITULO ....uuitiiiiieeaaeeeaaiiieseeeaeeeesaansbsneeeeaeeeaasnnenenes 29
DESENVOLVIMENTO ..oe et e et e et e e et e e e eaa s 30
3.1 CONSIDERAGOES INICIAIS ...iiiiiiiieeee e e e e ettt e e e e e e s ettt e e e e e e s s nnnbbtnn e e e e e e e e annneennes 30
3.2  AREAS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO DA ORGANIZAGAO.......cocviveereeereeearenan. 31
3.3  AREA DE MANUTENGAO DE SOFTWARE DA ORGANIZAGAO........ccocoveueereereiereneareaneans 34

3.3.1 Equipe de manutenGao de SOftWAIE...........uuuuuuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibeiiieieenees 34
3.4 PROCESSO DE MANUTENGAO DE SOFTWARE ....iuutiiiiieeaeeeaaaaiiieseeeeaeesaaaannnssneneeeens 35

A. Classificag@o € CategoriZagaio...........ccuvviiiiiiiiiiiiiiiii e 36

B. Tempo previsto para a conclusdo do chamado............cceueieiieiiiiiiiiiiiinneeeen. 38

C. Estado do chamado.........coooiiiiiii e 38

D. Abertura de chamados..........oouuuiiiii e 39

E. FIUXO d€ MEINOMIAS ... e e e e eeeees 40
3.5  ATIVIDADES DE MANUTENGAO DE SOFTWARE ......cutiiiiuiieiaaaiteeeaaaansneeaaaansneeesaannneeas 41
3.6 PROBLEMAS NA AREA DE MANUTENGAO DE SOFTWARE ....cceeeeiiriieeaaiteeeeaaneneeeeanes 44
3.7 PLANEJAMENTO DE ATIVIDADES PARA A IMPLEMENTAGAO DO PROCESSO GERENCIA DE

PROJETOS DO MPS.BR NIVEL G NA ORGANIZACAOD ....cvuiiiiieeiiieeeiie e eaanes 47



3.8 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO ...uuiiiiieiiieeii e et ee e e et e e et e e eta e s s e e et eeannas 49

4 ANALISE DOS RESULTADOS ..ottt ettt ettt ete e sae e ste e e 50
4.1  CONSIDERAGOES INICIAIS ...ceeeiiiiiiiietieeeeeeeeeesitteeeaaaeesassnsssaaeaaaaeeaassnssnnaeeaaaeaaaans 50
4.2 IMPLEMENTACAO E RESULTADOS DO PROCESSO GERENCIA DE PROJETOS .............. 50
4.3 CONSIDERACOES FINAIS DO CAPITULO ...uuiiitieiiieeei e et ee et ee et e e et e e etn e e e e e et e eeannas 60

5 CONSIDERAGOES FINAIS .....ocui ettt ettt te et e steavesnaeaeeeeateareanes 61
51 CONTRIBUICOES DO TRABALHO ....tttuiiee ettt eettiiee s e e et eestats s e s e aasaastasasseeeseesastanaaeaeseanssnnnnaaaaaaees 61
5.2 TRABALHOS FUTUROS ...ctttttetttttttttestsessssssesssasssssssasssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssnnnnnnnes 61

REFERENCIAS ... ettt ettt et e et et e ettt et et e et et e et et et e et e et e e e et et e eee et e e e et et e et et e eeeeeeeeeeaes 63



1 INTRODUCAO

O software tem conquistado um papel essencial e critico em nossa sociedade.
A dependéncia relacionada aos recursos de sistemas automatizados, esta cada vez
maior. Ao mesmo tempo as aplicacdes de software sdo produtos complexos, dificeis
de desenvolver e testar, e por muitas vezes exibem comportamentos inesperados e
indesejados, originando problemas.

A Engenharia de Software motiva a criacdo de processos, métodos e
ferramentas, afim de construir produtos de qualidade, dentro do prazo e tempo
previstos e reduzir os custos com a manutencao (Sommerville, 2011). Os resultados
do 2015 Chaos Report, estudo realizado em 50 mil projetos em todo o mundo, indicam
gue ainda ha bastante trabalho a ser feito para alcancar resultados bem sucedidos em
projetos de desenvolvimento de software. O estudo aponta que a maior parte dos
softwares foi entregue com algum problema de requisitos, prazo ou custo (Lynch,
2015).

Os processos possuem 0 objetivo de determinar as atividades a serem
executadas durante a construcdo ou modificacdo de um software. Além de fornecer
estabilidade, controle e organizacdo para atividades, que se nao controladas,
poderiam se tornar um caos (Pressman, 2010).

Normalmente, a maior parte dos gastos da area de Tecnologia da Informacéo
(T nas organizacdes, é direcionada a manutencao de software (Zetlin, 2013), que se
refere principalmente ao desenvolvimento continuo, ou seja, a evolu¢cédo do software
como também a correcdo de erros de codificacdo, especificacdo ou de projeto
(Sommerville, 2011). Infelizmente, a maioria das mudancas nos softwares vém com
alguma deterioragdo (Mens, 2008), por isso as filas para corre¢cdes de bugs sé&o
crescentes, assim como, as solicitacdes de melhorias (Pressman, 2010). A norma
IEEE 14764-2006 foi criada devido a necessidade de um processo para organizagao
e gestdo das atividades de manutencdo de software. E possui métodos para
classificar, priorizar, realizar e medir as atividades pertinentes a manutencéo,
facilitando na gestédo das demandas e recursos (Croll; Pigoski; Moore, 2006).

Os principais objetivos do Software Process Improvement (SPI) sdo entender
0S processos atuais, implantar mudangas nos processos afim de melhorar sua

gualidade, e reduzir os custos ou acelerar o tempo de realizacdo das atividades



(Srivastava; Awasti, 2014). Existem modelos padrbes de melhoria de processos, como
por exemplo Capability Maturity Model Integration (CMMI) e Melhoria de Processo do
Software Brasileiro (MPS-BR). Os modelos servem como uma base, sendo necessario
adapta-los ao contexto da organizagdo, e dependem principalmente do esforco
humano para sua efetiva aplicacdo (Kuhrmann; Diebold; Munch, 2016). Problemas
comuns para a implantacdo de melhoria de processos, estdo relacionadas
principalmente a falta de apoio da gestao, dedicacao insuficiente nas atividades e falta
de experiéncia dos recursos envolvidos, em boas préaticas de Engenharia de Software
(Pressman, 1996).

O People Capability Maturity Model (People CMMI) € um modelo de processos
direcionado aos recursos humanos. O modelo evidencia a importancia da capacitacédo
da forca de trabalho, através das competéncias individuais de cada pessoa, para o
sucesso no desempenho e realizagcdo de tarefas dos processos e melhoria dos
processos (Matturo; Saavedra, 2012).

A implantacdo de boas praticas de Engenharia de software, quando bem
sucedida, resulta em projetos mais propensos a serem concluidos a tempo, com
melhor comunicacao, o caos é reduzido, os erros encontrados pelo cliente diminuem
e a credibilidade da organizacdo aumenta (Pressman, 2010). Processos eficientes sdo
indteis, se ndo ha pessoas preparadas para a realizacdo das atividades, por isso &
importante considerar as habilidades, praticas e caracteristicas organizacionais

necessarias para a execucao dos processos (Haron et al., 2013).

1.1 Motivagéo

A participagdo da autora da monografia em um projeto de melhoria de
processos ha area manutencdo de software é a motivacao principal para a escolha
desse tema. A equipe passava por uma fase de caos, impactando no desempenho
dos analistas e na gestao dos projetos. A partir de acdes de melhoria continua nos
processos foi possivel observar mudangas positivas nos resultados da area de

manutenc¢ao de software da organizagéo. Dessa forma, o trabalho foi direcionado para



a pesquisa e estudo de caso sobre melhoria em processos de manutencdo de

software no setor de atuacéo da empresa, isto €, a area de investimentos.

1.2 Objetivo

O objetivo deste trabalho € apresentar uma proposta de acdes para melhoria
continua de processos em projetos de manutencdo de software de uma empresa do
mercado de investimentos, e sua aplicagdo. Para isso, sdo abordados os principais
conceitos, como processos de software, manutencéo e processos de manutencgéao. O
conhecimento adquirido na etapa tedrica € a base para a proposta de melhoria dos

processos da empresa, onde o0 estudo de caso é realizado.
1.3 Justificativas

E grande a importancia da utilizacZo de software pelas organizacdes, pois este
se tornou uma ferramenta fundamental de execucdo de tarefas e integracdo entre
diferentes areas. Grande parte das negociacdes tém como origem o desenvolvimento
de um software.

Esse trabalho apresenta a importancia do software e qual a relevancia dos
processos para 0 desenvolvimento e a manutencdo do software, como eles séo
criados, qual o papel das pessoas relacionado aos processos e 0 que é processo de

melhoria continua.

1.4 Estrutura do Trabalho

Esta monografia é estruturada em cinco capitulos.

O capitulo 1 INTRODUCAO, apresenta as motivacdes, o objetivo, as
justificativas e a estrutura do trabalho.

O capitulo 2 REVISAO BIBLIOGRAFICA apresenta os conceitos teoricos,
abordando assuntos sobre os processos de desenvolvimento e manutencdo de

software, melhoria nos processos, o papel e responsabilidades das pessoas, o que é



gualidade de software, e quais fatores podem contribuir para 0 sucesso em projetos
de software.

O capitulo 3 DESENVOLVIMENTO dedica-se ao desenvolvimento da
pesquisa e estudo de caso. Sao descritos 0s servigos realizados pelo mercado de
investimentos, as caracteristicas da area de manutencao de software, 0s processos
da organizacao e o papel das pessoas. E entéo é apresentando um planejamento para
a melhoria continua de processos para a area de manutencao de software para a
organizagao estudada, conforme as caracteristicas do processo Geréncia de Projetos
do MPS.BR nivel G.

O capitulo 4 ANALISE DOS RESULTADOS apresenta os resultados obtidos
com a aplicacdo do modelo de melhoria continua em processos de manutencéo de
software ao estudo de caso.

O capitulo 5 CONSIDERACOES FINAIS apresenta a conclusdo do autor
referente ao trabalho, as contribuicbes, e as propostas para trabalhos futuros
baseados no que foi realizado.

REFERENCIAS relacionam as fontes de consulta para a elaboracdo dessa

monografia.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 Consideracgdes iniciais

A Engenharia de Software surgiu com a intensédo de propor boas praticas as
areas de tecnologia, e motiva a criacdo e evolucdo de processos, meétodos e
ferramentas, afim de construir software de qualidade, dentro do prazo e tempo
previstos (Sommerville, 2011).

Apesar da evolucdo de conceitos propostos pela Engenharia de Software, o
processo de desenvolvimento e manutencédo de software enfrentam problemas até
hoje (Lynch, 2015). A dindmica do mercado e da tecnologia é acelerada, novos
conceitos surgem, o cenario da organizacdo € transformado, e as pessoas e 0S
softwares precisam ser adaptados a essa dinamica.

O mercado de investimentos, contexto em que esta inserido o trabalho, esta
em constante transformacdo e depende do comprometimento e experiéncia das
pessoas, para que as mudancas nos softwares possam aumentar o seu potencial
competitivo, promovendo um trabalho de valor aos seus clientes.

Hé& alguns anos a autora dessa monografia atua na area de manutencéo de
software em uma empresa do setor de investimentos, onde acompanha a melhoria de

processos. Importante fator de contribuicdo para a realizacdo dessa monografia.

2.2 Processo de software

Processo de software € como uma estrutura, um roteiro para as atividades,
acles e tarefas necessarias para a construcdo de um software de alta qualidade.
Essas atividades podem envolver o desenvolvimento de software a partir do zero, ou
a ampliacdo e modificacdo de um software existente (Pressman, 2010; Sommerville,
2011). O processo é um dos mais importantes fatores de sucesso para um projeto de
software (Haron et al., 2013). Através da utilizagdo de processos é possivel perceber

gue o desenvolvimento de software € algo complexo, e que a qualidade de um produto



de software depende das pessoas, da organizacao e dos procedimentos usados para
criar e entregar o software (Fuggetta, 2000).

Modelos de processos sdo uma representacao simplificada de um processo de
software. Cada modelo representa um processo sob uma perspectiva em particular.
Sommerville (2011) divide os processos em duas categorias: planejados ou processos
ageis. Para os processos orientados a um plano, as atividades sdo planejadas
antecipadamente e o progresso é medido referente ao plano. Nos processos ageis o
planejamento é incremental, e € mais facil mudar o processo para refletir as
necessidades dos clientes. Ele considera quatro atividades como fundamentais para
a Engenharia de Software, que de alguma forma fazem parte de todos 0s processos
de software: especificacdo, projeto de software, implementacéo, validacao e evolucéao.
E destaca trés modelos de processos:

= Modelo cascata: as atividades fundamentais (citadas acima) sao representadas
como fases separadas, tais como especificacdo de requisitos, projeto de
software, implementacao, teste, e assim por diante;

= Desenvolvimento incremental: intercala as atividades de especificagéo,
desenvolvimento e validacdo. O sistema € desenvolvido como uma série de
versdes (incrementos), com cada versdo sendo adicionadas funcbes em
relacdo a versdo anterior;

= Engenharia de Software orientada ao reuso: baseia-se na existéncia de um
namero significativo de componentes reutilizaveis. O processo de
desenvolvimento do software é centrado na integracdo desses componentes

ao invés de desenvolvé-los do zero.

Pressman (2010) descreve um modelo genérico de processos, onde sua
estrutura contém cinco atividades: comunicagdo, planejamento, modelagem,
construcédo e implantagdo. E um conjunto de atividades de projeto: rastreamento e
controle, gestdo de risco, garantia de qualidade, gerenciamento de configuracéo,
revisdes técnicas, entre outros. E enquadra as atividades, acdes e tarefas em quatro

fluxos de processos distintos:



» Fluxo linear: executa cada uma das cinco atividades em sequéncia, iniciando
com a comunicacao e finalizando com a implantacéo;

= Fluxo iterativo: repete uma ou mais atividades antes de prosseguir para a
atividade seguinte;

» Fluxo evolutivo: executa as atividades em espiral. Cada evolucéo através das
cinco atividades, conduz a uma versao mais completa do software;

*» Fluxo paralelo: executa uma ou mais atividades em paralelo com outras

atividades.

A escolha do conjunto de tarefas, deve ser adaptada as necessidades do

projeto e caracteristicas da equipe do projeto (Pressman, 2010; Sommerville, 2011).

2.3 Manutencéao de software

Manutencéao de software é o processo geral de mudancas de um software apos
ter sido entregue. As mudancas podem ser simples como a correcdo de erros de
codificagdo, ou mais extensas como a correcao de erros de projeto, melhorias para
corrigir erros de especificagdo, ou a implementacdo de novas exigéncias
(Sommerville, 2011).

Além de softwares recém-entregues, as organizacfes precisam manter os
sistemas legados, muitas vezes criticos para o negdcio. Eles podem utilizar
linguagens e tecnologias ultrapassadas, possuirem uma estrutura degradada por
mudancas, e normalmente a documentacao € insuficiente, apresentando grande risco
para ser substituido (Sommerville, 2011). A rotatividade das pessoas, também afeta
a manutencao de software. Quem desenvolveu o software pode ndo fazer mais parte
da empresa, e entdo ha falta de conhecimento para manté-lo, o que pode
comprometer na agilidade e eficacia do processo de manutencdo (Pressman, 2010).

A manutencéo de software, consome grande parte do custo total do ciclo de
vida de um software, e isso ndo tem sofrido significativa mudanca com o passar do
tempo. A consultoria de Tl Global Accenture (Huff; Glover; Hillman, 2014) afirma que

o software esta entre a primeira e segunda categoria, de mais gastos para a Tl, onde



em média 55 por cento desses gastos, sao utilizados para a manutencéo de software.
A Forrester Research realizou em 2013, entrevistas com lideres de Tl em mais de
3.700 empresas e apontou que em média 72 por cento de seus orcamentos s&o
utilizados para manter os softwares em funcionamento, e apenas 28 por cento é
direcionado a novos projetos (Zetlin, 2013). Sneed (2008) e Glass (2001) destacam
gue a manutencao de software consome em média 60 por cento do esfor¢o total gasto

durante todo o ciclo de vida de um software.

2.4 Processo de manutencédo de software

A manutencdo do software se inicia com um desafio, pois as filas para
correcbes de bugs sdo crescentes, assim como as solicitacbes de adaptacédo e
melhorias. As organizacfes passam a ter mais gastos para manter os softwares em
funcionamento, do que em novos projetos (Pressman, 2010; Glass, 2001). A mudanca
no software é inevitavel, e por isso devem ser desenvolvidos mecanismos para avaliar,
controlar e fazer as modificagdes.

A norma IEEE 14764-2006, voltada a gestédo de atividades de manutencao de
software, afirma que o ideal € que o planejamento para as atividades de manutencao
se iniciem, durante a fase de planejamento do desenvolvimento do software (Croll;
Pigoski; Moore, 2006). O software necessita essencialmente de uma alta capacidade
evolutiva, e para isso é indispensavel a utilizacdo de padrbes de projetos em sua
construcdo, de modo a facilitar a sua compreenséo, e a descoberta de potenciais
problemas de manutencéo antes de sua liberacédo (Pressman, 2010).

Definir uma estrutura e realizar uma classificacdo para cada solicitacdo de
manutencdo de software é essencial, pois possibilita a determinacdo de prioridades.
A norma IEEE 14764-2006 (Croll; Pigoski; Moore, 2006), classifica as requisi¢cdes de
mudangas em correcéo e aprimoramento. E as classificagdes possuem os seguintes
tipos de manutengéo:

= Corregao:
o Manutengao corretiva: modificar o software corrigindo falhas descobertas

apos a entrega,



o Manutencdo preventiva: sua finalidade é detectar e corrigir falhas que

possam se transformar em problemas operacionais.

= Aprimoramento:
o Manutencdo adaptativa: modificar o software para manté-lo em
funcionamento em um ambiente diferente;
o Manutencdo perfectiva: modificar o software ap6s a entrega, corrigindo

falhas antes que sejam manifestadas como falhas.

Sommerville (2011), classifica a manutencéo de software de forma semelhante
a norma IEEE 14764-2006 (Croll; Pigoski; Moore, 2006), com excecdo da manutencéo
preventiva.
» Reparacédo de falhas: reparo de erros referente a codificacdo, projeto ou
requisitos;
= Adequacdo ao ambiente: o software deve ser modificado, para adapta-lo a
mudancas de ambiente como em hardware, plataforma operacional ou
alteracdo em software de apoio;
» Funcionalidade adicional: mudancas necessarias quando 0s requisitos do
sistema mudam devido a mudanca organizacional ou de negécios. A escala

desse tipo de mudanca é a mais frequente.

A Figura 1 apresenta um valor médio que cada tipo de manutencao representa
no esforco total despendido em manutencdo. Onde para a reparacao de falhas, o
esforco € de 17 por cento, para adequacdo ao ambiente é de 18 por cento e para
modificacdo ou funcionalidade adicional € de 65 por cento. Sommerville (2011)
menciona que existem diferentes definicbes para os tipos de manutencao de software
nas literaturas relacionadas ao assunto, e por isso é importante se atentar a possiveis

divergéncias de contextos.
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Tipos de manutenc¢ao de software

17%

18%

65%

Reparagao de falhas Adequagdo ao ambiente Funcionalidade adicional

Figura 1 — Custo de cada tipo de manutencao
Fonte: Adaptado de Sommerville (2011)

A estrutura de atividades realizadas no processo de manutencéo de software,

proposta pela norma IEEE 14764-2006 (Croll; Pigoski; Moore, 2006) se divide em:

Implementagdo do processo: 0 mantenedor estabelece os planos e
procedimentos que serdo necessarios durante o processo de manutencdo em
paralelo aos planos de desenvolvimento;

Analise de problemas e modificacdes: durante essa atividade o mantenedor
analisa a solicitagcdo de mudanca, replica ou verifica o problema, desenvolve
as opc¢odes para implementar a mudanca, documenta a solicitagdo de mudanca,
os resultados e as opcbes de execucdo, obtém aprovacdo para a opcao de
mudanca selecionada.

Implementagdo da modificagdo: o mantenedor desenvolve e testa a
modificagcdo produzida no software;

Revisao/Aceitacdo de Manutencédo: esta atividade assegura que as
modifica¢des ao sistema estéo corretas e que foram realizadas de acordo com
as normas aprovadas utilizando a metodologia correta;

Migracédo: durante a vida de um sistema, ele pode ter que ser modificado para

ser executado em diferentes ambientes. Para migrar um sistema para um novo
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ambiente, 0 mantenedor precisa determinar as acfes necessarias para realizar
a migracao e, em seguida, desenvolver e documentar as etapas necessarias
para efetuar a migracéao;

» Retirada do software: Uma vez que um produto de software atingiu o fim de sua
vida util, ele deve ser retirado. Uma analise deve ser realizada para ajudar a
tomar a decisédo de retirar um produto de software. A analise € muitas vezes de
base econémica e pode ser incluido no Plano de Aposentadoria. A analise deve
determinar se é rentavel:

o Reter tecnologia desatualizada;

o Mudanca para a nova tecnologia através do desenvolvimento de um
novo produto de software;

o Desenvolver um novo produto de software para atingir a modularidade;

o Desenvolver um novo produto de software para facilitar a manutencéo;

o Desenvolver um novo produto de software para atingir a padronizagao;

o Desenvolver um novo produto de software para facilitar a independéncia

do fornecedor.

O produto de software pode ser substituido por um novo produto de
software, mas em alguns casos nao sera substituido. A fim de aposentar um
produto de software, o mantenedor deve determinar as acdes necessarias para
realizar a aposentadoria e, em seguida, desenvolver e documentar as etapas
necessarias para efetuar a aposentadoria. Deve-se considerar o acesso a

dados armazenados pelo software aposentado.

A norma nao pressupde o uso de nenhum modelo de desenvolvimento
(cascata, espiral, entre outros). A sua utilizagdo ndo € restringida pelo tamanho,
complexidade, criticidade, ou aplicacdo do produto de software, e ha um conjunto de
critérios de aceitacdo para definir se as atividades estdo em conformidade com a

norma (Croll; Pigoski; Moore, 2006).
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2.5 Melhoria de processos de software

A melhoria nos processos de software ou Software Process Improvement (SPI)
atualmente, € uma das principais prioridades da indastria de Tl (Basumatary; Baruabh;
Borgohain, 2014). Uma preocupacao das organizacfes estd em como melhorar a
gualidade do software, e uma maneira de alcancar esse objetivo € melhorando os
processos de software (Srivastava; Awasti, 2014). A SPI, visa melhorar os processos
de software incluindo diversas atividades, como escopo, avaliagdo, projeto,
implementacédo e melhoria continua (Kuhrmann; Diebold; Munch, 2016). A estratégia
SPI transforma a abordagem existente para o desenvolvimento de software, em algo
mais focado, repetivel e confiavel em termos de qualidade do produto e prazo de
entrega (Srivastava; Awasti, 2014).

Os programas de melhoria de processos sao ainda mais importantes quando
considerado todo o cenario de desenvolvimento de projetos de software que falharam
parcial ou totalmente, os numerosos incidentes e as perdas financeiras geradas por

essas falhas (Laporte; O'Connor, 2015).

2.5.1 Modelos de processos de melhoria

A melhoria de processos de software é reconhecida como um importante fator
de sucesso para as organiza¢des que operam em uma economia competitiva, pois o
resultado de sua aplicagdo pode levar a um aumento na velocidade de
desenvolvimento, na qualidade e confiabilidade do produto. Existem inUmeras
abordagens padronizadas de SPI, para apoiar 0s engenheiros de processos em sua
gestado (Kuhrmann; Beecham, 2014).

Grande parte dos modelos de processos descreve uma abordagem para a
melhoria dos mesmos (Srivastava; Awasti, 2014). A seguir, o exemplo de duas

abordagens de SPI, suas descri¢cfes e principais caracteristicas.
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A. CMMI

O CMMI é um modelo de melhoria continua de processos, desenvolvido pelo
Software Engineering Institute (SEI). O modelo € baseado nas melhores praticas de
desenvolvimento e manutencdo de software, com o objetivo de reduzir e refinar os
processos de forma a simplifica-los, evitando desperdicios e alcancando progressos
reais de desenvolvimento para a organizacao (Basumatary; Baruah; Borgohain, 2014).
O modelo é apresentado em cinco niveis de maturidade, para que seja possivel e
transparente, saber o que é necessario para progredir de um nivel para o outro
(Srivastava; Awasti, 2014). Além dos niveis, o modelo apresenta um conjunto de areas
de processos que sdo agrupadas em categorias. Dessa forma, é possivel que a
empresa mantenha maior foco na area ou categoria de sua necessidade (SEl, 2010).

A Tabela 1 apresenta os niveis de processos, suas areas de processos e
categorias.

Tabela 1 — Modelo CMMI

Nivel de maturidade Area de processo

Andlise e resolucdo de causas

Gestéo de processo  Implantacdo de inovagdes na organizacéo
Gestao de processo  Desempenho dos processos da organizacao
Gestéo quantitativa de Gestéo Quantitativa de Projeto

projeto

Suporte

Gestéo de processo
Gestao de processo
Gestéo de processo

Categoria
Suporte

Nivel 5 - Em otimizagao

Nivel 4 - Gerenciado
quantitativamente

Andlise e Tomada de Decisdes

Definicdo dos Processos da organizagcéo
Foco nos Processos da organizacao
Treinamento na organizacao

Nivel 3 - Definido Engenharia Integragéo_de produto .
Engenharia Desenvolvimento de requisitos
Gestao de projeto Gestao de riscos
Engenharia Solucéo técnica
Engenharia Validacao
Engenharia Verificacdo
Suporte Medicdo e analise
Suporte Gestao de configuracdo

Nivel 2 - Gerenciado

Nivel 1 - Executado

Gestéao de projeto
Gestéao de projeto
Suporte
Engenharia
Gestao de projeto

Monitoramento e controle de projeto
Planejamento de projeto

Garantia da qualidade de processo e produto
Gestao de requisitos

Gestéo de contrato com fornecedores

Inicial

(Adaptado de SEI, 2010)
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Abaixo uma breve descricdo de cada nivel de maturidade do modelo CMMI
(SEI, 2010):

= Nivel 1 - Inicial: os processos normalmente ndo possuem padrdo, ou estdo no
caos;

= Nivel 2 - Gerenciado: 0s projetos possuem seus requisitos. Existe
planejamento, medicéo e controle dos processos;

= Nivel 3 - Definido: os processos possuem um padrdo, estdo claramente
definidos e compreendidos para a organizacao;

= Nivel 4 - Gerenciado Quantitativamente: ocorre o aumento da previsibilidade
do desempenho de diferentes processos, uma vez que 0S mesmos ja Sao
controlados quantitativamente;

= Nivel 5 - Otimizado: a organizacdo tem os meios para identificar seus mais

fracos elementos do processo e fortalecé-los atraves da definicdo de melhorias.

O CMMI considera trés dimensdes criticas, onde normalmente as organizacdes
se concentram: pessoas, procedimentos e métodos, e ferramentas e equipamentos.
E considera que o processo utilizado na empresa, € o que mantém a coesao dessas
dimensdes. Com a adocédo de processos € possivel otimizar os recursos, e obter uma

melhor compreenséo das tendéncias de negdcio (SEI, 2010).

B. MPS.BR

O modelo MPS.BR, coordenado pela Softex, € baseado nas melhores praticas
de Engenharia de Software, de acordo com os padrdes internacionais de producao. O
seu foco é na melhoria dos processos de softwares da indUstria de software brasileira,
com especial atencdo a micro, pequenas e médias empresas. O MPS.BR possui sete
niveis de maturidade (Tabela 2), e os processos sao definidos em termos de
propoésitos e resultados, que seriam 0s objetivos gerais e os resultados esperados.
Para se atingir os resultados esperados, ha um conjunto de atributos do processo a
serem alcancados, que indicam uma caracteristica mensuravel da capacidade do

processo, sendo aplicavel a qualquer processo. A escala de maturidade progride do
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nivel inicial ao nivel final através de um grupo de processos existente em cada nivel,
gue indica onde a organizacao deve colocar o esfor¢co da melhoria. E 0 progresso do

nivel ocorre quando os resultados de cada processo sdo alcangcados (MPS.BR, 2016).

Tabela 2 — Modelo MR-MPS-SW

Nivel de maturidade Processo

A - Em otimizagao Otimizacgao

B - Gerenciado quantitativamente  Geréncia de projetos (evolugdo)
Geréncia de riscos
Desenvolvimento para reutilizacdo
Geréncia de decisdes
Verificagdo

Validacao

Projeto e constru¢do do produto
Integracdo do produto
Desenvolvimento de requisitos
Geréncia de projetos (evolugao)
Geréncia de reutilizacdo

E - Parcialmente definido Geréncia de recursos humanos

C - Definido

D - Largamente definido

Definicdo de processo organizacional
Avaliacdo e melhoria do processo organizacional
Medicao
Garantia de qualidade
F - Gerenciado Geréncia de portifélio de projetos
Geréncia de configuragdo
Aquisicao
Geréncia de requisitos

G - Parcialmente gerenciado o .
Geréncia de projetos

(Adaptado de MPS.BR, 2016)

Segue uma breve descricao de cada nivel de maturidade do modelo (MPS.BR,
2016):
= A — Em Otimizagdo: contempla o processo de melhorias incrementais,
inovacgodes, e otimizacdo continua. S&o identificadas as mudangas necessarias
no processo a partir da analise de defeitos e problemas;
= B — Gerenciado Quantitativamente: avalia-se o desempenho dos processos

através de métricas;
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= C - Definido: é realizado o gerenciamento de riscos;

= D - Largamente Definido: envolve verificacdo, validacdo, além da liberacéo,
instalacao e integracao de produtos, dentre outras atividades;

= E — Parcialmente Definido: considera processos como treinamento, adaptacéo
de processos para geréncia de projetos, além da preocupacdo com a melhoria
e 0 controle do processo organizacional,

= F — Gerenciado: introduz controles de medig¢do, geréncia de configuracéo,
conceitos sobre aquisicéo e garantia da qualidade;

= G - Parcialmente Gerenciado: neste ponto deve-se iniciar o gerenciamento de

requisitos e do projeto.

Entre as bases técnicas para a definicdo do MPS, estdo os modelos Capability
Maturity Model Integration for Services (CMMI-SVC), focado nas melhores praticas de
melhoria de processos para empresas prestadoras de servigos de Tl, e o People CMM
gue contribui para minimizar e, por vezes, eliminar os problemas criticos relativos a
gestao de pessoas (MPS.BR, 2016).

Como o estudo de caso aqui proposto envolve a aplicagdo do processo
Geréncia de Projetos do MPS.BR nivel G, este processo sera detalhado na proxima

secao.

Nivel G — Parcialmente Gerenciado

Para a aplicacdo do modelo na organizacdo estudada, considerou-se o nivel
de maturidade G - Parcialmente Gerenciado, que € o primeiro nivel para a aplicacao
do modelo MPS-BR. Este nivel compreende dois processos (MPS.BR, 2016):
Geréncia de Projetos e Geréncia de requisitos. Para a aplicagdo no estudo de caso,

sera utilizado o processo Geréncia de Projetos.

A implementacgao do processo deve satisfazer os seguintes atributos:
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AP 1.1 O processo € executado: € a medida do quanto o propdsito do processo
€ alcancado pela sua execucao. O resultado da implementacéo deste atributo
de processo é:

o) O processo produz os resultados definidos.

AP 2.1: A execucdo do processo € gerenciada: € a medida do quanto a
execucao do processo € gerenciada. Os resultados da implementacdo deste
atributo de processo séo:

o) Existe uma politica organizacional estabelecida e mantida para o
processo;
o A execucdo do processo € planejada (O planejamento deve incluir

identificacdo e disponibilizagdo dos recursos e informacgdes
necessarias para a execucao do processo, defini¢cdo, atribuicdo e
comunicacdo das responsabilidades pela execucédo do processo e
planejamento da comunicacao entre as partes interessadas);

o A execucao do processo € monitorada em relacdo ao planejado e,
guando necessario, ajustes sao realizados;

o As pessoas que executam O processo estdo preparadas para
executar suas responsabilidades;

o As atividades, o0 status e 0s resultados do processo sao revistos com
a geréncia de nivel superior e séo tratadas questdes criticas;

o (A partir do Nivel F) A aderéncia dos processos executados as
descricbes de processo, padrbes e procedimentos é avaliada

objetivamente e séo tratadas as ndo conformidades.

Os propositos e resultados esperados para o processo Geréncia de Projetos

Propésito
Estabelecer e manter planos que definem as atividades, recursos e
responsabilidades do projeto, bem como prover informagbes sobre o

andamento do projeto que permitam a realizagéo de corre¢gdes quando houver
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desvios significativos no desempenho do projeto. O propdsito deste processo
evolui a medida que a organizacao cresce em maturidade. Assim, a partir do
nivel E, alguns resultados evoluem e outros séo incorporados, de forma que a
geréncia de projetos passe a ser realizada com base no processo definido para
0 projeto e nos planos integrados. No nivel B, a geréncia de projetos passa a
ter um enfoque quantitativo, refletindo a alta maturidade que se espera da
organizagdo. Novamente, alguns resultados evoluem e outros sao

incorporados.

Resultados esperados:

o GPR 1. O escopo do trabalho para o projeto € definido;

o GPR 2. As tarefas e os produtos de trabalho do projeto sé&o
dimensionados utilizando métodos apropriados;

o GPR 3. O modelo e as fases do ciclo de vida do projeto séo definidos;

o GPR 4. (Até o nivel F) O esforco e o custo para a execucédo das tarefas
e dos produtos de trabalho sao estimados com base em dados histoéricos
ou referéncias técnicas;

o GPR 4. (A partir do nivel E) O planejamento e as estimativas das tarefas
do projeto sédo feitos baseados no repositério de estimativas e no
conjunto de ativos de processo organizacional;

o GPR 5. O orcamento e o cronograma do projeto, incluindo a definicéo
de marcos e pontos de controle, sdo estabelecidos e mantidos;

o GPR 6. Os riscos do projeto sdo identificados e o seu impacto,
probabilidade de ocorréncia e prioridade de tratamento s&o
determinados e documentados;

o GPR 7. Os recursos humanos para o projeto sao planejados
considerando o perfil e 0 conhecimento necessarios para executa-lo;

o GPR 8. (Até o nivel F) Os recursos e o ambiente de trabalho necessarios

para executar o projeto sédo planejados;
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GPR 8. (A partir do nivel E) Os recursos e o ambiente de trabalho
necessarios para executar os projetos sdo planejados a partir dos
ambientes padréo de trabalho da organizacéo;

GPR 9. Os dados relevantes do projeto sao identificados e planejados
guanto a forma de coleta, armazenamento e distribuicdo. Um
mecanismo € estabelecido para acessa-los, incluindo, se pertinente,
guestdes de privacidade e seguranca,;

GPR 10. Um plano geral para a execuc¢do do projeto é estabelecido com
a integracao de planos especificos;

GPR 11. A viabilidade de atingir as metas do projeto é explicitamente
avaliada considerando restricées e recursos disponiveis. Se necessario,
ajustes séo realizados;

GPR 12. O Plano do Projeto € revisado com todos os interessados e o
compromisso com ele € obtido e mantido;

GPR 13. O escopo, as tarefas, as estimativas, o orcamento e 0
cronograma do projeto sdo monitorados em relacéo ao planejado;

GPR 14. Os recursos materiais e humanos bem como os dados
relevantes do projeto sdo monitorados em relacdo ao planejado;

GPR 15. Os riscos sdo monitorados em relagcéo ao planejado;

GPR 16. O envolvimento das partes interessadas no projeto é planejado,
monitorado e mantido;

GPR 17. Revisbes séo realizadas em marcos do projeto e conforme
estabelecido no planejamento;

GPR 18. Registros de problemas identificados e o resultado da andlise
de questbes pertinentes, incluindo dependéncias criticas, sao
estabelecidos e tratados com as partes interessadas;

GPR 19. Acdes para corrigir desvios em relagcao ao planejado e para
prevenir repeticdo dos problemas identificados s&o estabelecidas,

implementadas e acompanhadas até a sua conclusao;
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GPR 20. (A partir do nivel E) Equipes envolvidas no projeto sao
estabelecidas e mantidas a partir das regras e diretrizes para
estruturagéo, formacao e atuacao;

GPR 21. (A partir do nivel E) Experiéncias relacionadas aos processos
contribuem para os ativos de processo organizacional;

GPR 22. (A partir do nivel E) Um processo definido para o projeto é
estabelecido de acordo com a estratégia para adaptacdo do processo
da organizacéo;

GPR 22. (A partir do nivel B) Os objetivos de qualidade e de
desempenho do processo definido para o projeto sdo estabelecidos e
mantidos;

GPR 23. (A partir do nivel B) O processo definido para o projeto que o
possibilita atender seus objetivos de qualidade e de desempenho é
composto com base em técnicas estatisticas e outras técnicas
guantitativas;

GPR 24. (A partir do nivel B) Subprocessos e atributos criticos para
avaliar o desempenho e que estdo relacionados ao alcance dos
objetivos de qualidade e de desempenho do processo do projeto sédo
selecionados;

GPR 25. (A partir do nivel B) Selecionar medidas e técnicas analiticas a
serem utilizadas na geréncia quantitativa;

GPR 26. (A partir do nivel B) O desempenho dos subprocessos
escolhidos para geréncia quantitativa é monitorado usando técnicas
estatisticas e outras técnicas quantitativas;

GPR 27. (A partir do nivel B) O projeto & gerenciado usando técnicas
estatisticas e outras técnicas quantitativas para determinar se seus
objetivos de qualidade e de desempenho do processo serao atingidos;
GPR 28. (A partir do nivel B) Questdes que afetam os objetivos de
gualidade e de desempenho do processo do projeto séo alvo de analise

de causa raiz.
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2.5.2 Problemas na implantacdo de melhoria de processos

A implementagdo de melhoria de processos de software (SPI) nas
organizagdes leva tempo, muitas vezes varios anos, para melhorar permanentemente
a produtividade de seus esforcos de desenvolvimento de software. Sdo atividades
incrementais realizadas a longo prazo, que envolvem a andlise de processos,
padronizacdo, mensuracao e mudanca. Ao analisar, por exemplo, 0s aspectos de um
mapa de processo de software para os niveis de maturidade CMM, é possivel ter uma
ideia aproximada da ordem em que a organizacao deve introduzir 0s processos para
a sua equipe. As organizacdes que tentam fazer mudancas imediatas nos processos,
em grande escala, tendem a fazer o modelo falhar (Srivastava; Awasti, 2014).

Pressman (1996) destaca que as organizacdes muitas vezes, visam a SPI
como um caminho magico, onde uma Unica estratégia garante niveis de maturidade
mais elevados. O problema de implementar uma melhoria no processo de software,
esta no ambiente em que serd implementado, pois a SPl em si, pode ser muito
simples, afirma Pressman, que em seus 15 anos atuando com melhoria de processos
de software, presenciou mudancas pequenas relacionadas em como as empresas
abordam a SPI, e identificou algumas realidades nesse contexto:

= A gestdo quer melhoria imediata do processo de software, mas nao
disponibiliza os recursos o tempo suficiente, falha na definicdo de metas, e ndo
define prioridade para os objetivos que foram estabelecidos;

= Se a gestdo ndo compromete 0s recursos, as pessoas tendem a se concentrar
em coisas erradas ou inuUmeras coisas, e ndo se mantém focada o tempo
suficiente para a realizacao das atividades;

= Se as pessoas que vao desempenhar o trabalho de SPI, ndo possuem
experiéncia de boas praticas de engenharia de software, elas ndo conseguirdo
aprender o suficiente sobre SPI, para tomar decisfes e estabelecer as areas
chave do processo;

= Se a equipe esta disponivel, comprometida, e é razoavelmente experiente, a

SPI é conduzida com resultados previsivelmente pobres, pois para que seja
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possivel prever resultados positivos, é imprescindivel que os recursos sejam

altamente experientes.

Os principais objetivos da SPI sdo entender os processos existentes, introduzir
mudancas no processo para melhorar a qualidade e reduzir os custos ou acelerar o
tempo de realizacdo das atividades. Porém, o trabalho de melhoria € muitas vezes
centrado na reducgdo e prevencdo de defeitos, afim de melhorar a qualidade do
produto, enquanto ha outros atributos de processo a serem considerados com
atencdo, como o ambiente de desenvolvimento da SPI, a gestdo organizacional e de

pessoas (Srivastava; Awasti, 2014).

2.5.3 O papel das pessoas

A implementagéo de melhorias de processo de software, € uma mudanca muito
particular para cada organizagdo, e como qualquer mudancga, os recursos humanos
sdo considerados peca chave para uma implementacdo bem sucedida. As pessoas
sdo os membros envolvidos na definicdo e execucdo de novos processos. Elas
necessitam se adaptar, apoiar e dar suporte as mudangas continuamente (Matturo;
Saavedra, 2012).

Para realizar a implantacao de melhorias de processos, € preciso identificar os
fatores de sucesso e as barreiras do ambiente a ser melhorado, afim de propor acdes
para gerenciar e definir as mudancas necessarias para a organizacao (Matturo;
Saavedra, 2012). O People CMM patrocinado pelo SEI é um conjunto de boas praticas
de gestdo de pessoas, que fornece um roteiro para melhorar continuamente a
capacidade da forca de trabalho de uma organizacéo. A capacidade dos trabalhadores
pode ser definida como o nivel de conhecimento, competéncia e habilidade nos
processos disponiveis, para a realizacdo de atividades. E indica fatores como:

» Prontiddo para a realizacdo de atividades criticas de negécio;
» Resultados previsiveis ao realizar essas atividades de negocios;

= Potencial para investir em melhoria de processo ou tecnologia avangada.
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O People CMM descreve um caminho de melhoria, realizando mudangas nas
praticas inconsistentes da forca de trabalho, para uma infraestrutura madura, de forma
a elevar continuamente a capacidade da forga de trabalho da organizagdo. A filosofia
do People CMM, pode ser resumida em dez principios conforme a Tabela 3 (Curtis;
Hefley; Miller, 2009).

Tabela 3 — Filosofia do People CMM

Principio Descricédo

Nas organiza¢cdes maduras, a capacidade da for¢a de trabalho esta diretamente relacionada

1 ao desempenho do negdcio.
A capacidade da forca de trabalho € uma questdo competitiva e uma fonte de vantagem
2 estratégica.

A capacidade da forca de trabalho deve ser definida em relagdo aos objetivos estratégicos de
3 negocios da organizagao.

O trabalho intensivo em conhecimento, leva o foco dos elementos do trabalho para as
4 competéncias da forga de trabalho.

A capacidade pode ser medida e melhorada em varios niveis da organizacéo, incluindo
5 individuos, grupos de trabalho, competéncias da for¢a de trabalho e organizag&o.
Uma organizagao deve investir em melhorar a capacidade das competéncias da forca de
6 trabalho que sao criticas, para a sua competéncia basica como um negécio.
7 A gestao operacional é responséavel pela capacidade da for¢a de trabalho.
A melhoria da capacidade da for¢a de trabalho pode ser buscada como um processo
8 composto por praticas e procedimentos comprovados.
A organizacao é responsavel por fornecer oportunidades de melhoria, e os individuos séo
9 responsaveis para tirar proveito delas.
Como as tecnologias e as formas organizacionais evoluem rapidamente, as organiza¢cdes
devem evoluir continuamente suas praticas de forca de trabalho e desenvolver novas
10 competéncias.

(Adaptado de Curtis; Hefley; Miller, 2009)

O People CMM é um quadro evolutivo que orienta as organizacdes na selecao
de prioridades das acdes de melhoria, com base na maturidade atual das suas
praticas de trabalho. Cada nivel de maturidade representa uma escala evolutiva de
novas capacidades para os individuos e para a organizacdo. A natureza da
transformacdo imposta pelas praticas da forca de trabalho da organizacdo para

alcancar cada nivel esté representada na Figura 2.
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NIVEL 5 - OTIMIZADO
Gestao da mudanca

. - Praticas mensuraveis
e autonomia

NIVEL 4 - PREVISIVEL

Gestdo da
capacidade
O - Praticas de melhoria

continua
NIVEL 3 - DEFINIDO
- Gestdo de

O competéncia
. - Praticas mensuraveis
NIVEL 2 - & autonomia

GERENCIADO

- Gestdo de pessoas

- Praticas baseadas em
competéncias

NIVEL 1 - INICIAL
- Gestdo inconsisténte
- Praticas repetitivas

Figura 2 — Niveis de maturidade do People CMM
Fonte: Adaptado de Curtis, Hefley e Miller (2009)

O People CMM implanta praticas de forca de trabalho cada vez mais
sofisticadas a cada nivel de maturidade. Com excec¢éo do Nivel Inicial, cada nivel é
caracterizado por um conjunto de praticas inter-relacionadas em areas criticas da
gestdo da forca de trabalho. Quando institucionalizadas e executadas
adequadamente, essas praticas criam capacidades para a organizacdo gerir e
desenvolver a sua forga de trabalho (Curtis; Hefley; Miller, 2009).

A Tabela 4 apresenta um resumo de cada nivel de maturidade proposto pelo
People CMM:



Tabela 4 — Modelo People CMM
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Nivel Enfoque Praticas Objetivos Processos

Nivel 1 - N&o ha N&o ha N&o ha N&o ha

Inicial

Nivel 2 - Gerenciamento Préticas Gerenciamento e Recrutamento;

Gerenciado de pessoas repetidas desenvolvimento da equipe Comunicacéo e coordenagdo;

pelos gerentes

Nivel 3 - Gerenciamento Préticas Desenwvolvimento de
Definido de baseadas em competéncias e grupos de
competéncias competéncias trabalho, alinhando-os aos
objetivos e estratégias do

negaécio
Nivel 4 - Gerenciamento Praticas Integragcd@o das competéncias
Previsivel das mensuradas  no trabalho e gerenciamento
capacidades da quantitativo do desempenho
empresa
Nivel 5 - Gerenciamento Préticas Instaurac&o da melhoria
Otimizado das mudancas baseadas em continua dos processos e
na empresa melhorias alinhamento do grupo de
continuas trabalho com a capacidade

organizacional

Ambiente de trabalho;

Gestéo do desempenho;
Treinamento e desenwolvimento;
Remuneracéo.

Anadlise de competéncias;
Planejamento da forga de trabalho;
Desenwolvimento de competéncias;
Desenwvolvimento de carreira,;
Praticas baseadas em
competéncias;

Desenwolvimento de grupos de
trabalho;

Cultura participativa.

Integracéo de competéncias;
Grupos de trabalho autdbnomos;
Ativos baseados em competéncias;
Gestéo quantitativa de
desempenho;

Gestéo da capacidade
organizacional;

Orientacdo e aconselhamento.

Melhoria continua da capacidade;
Alinhamento do desempenho
organizacional;

Inovagé&o continua da forgca de
trabalho.

(Silveira; Guimaraes; Abrado, 2007)

O principal objetivo do People CMM ¢é a preparacdo das pessoas para as

mudancas organizacionais, afim de mitigar os efeitos das barreiras, resisténcia e

desmotivacdo, além de orientar, planejar e mensurar a efetiva aplicagdo das mesmas

7

dentro da organizacdo. O modelo € uma importante base comprovada de que o

sucesso do projeto esta relacionado ao envolvimento e preparacdo das pessoas

(Matturo; Saavedra, 2012).
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2.6 Qualidade de software

As falhas no software ou por quem opera o software, é a grande causa de
grandes perdas financeiras nas organizacdes e por essa razdo muitas pesquisas séao
realizadas em torno da qualidade no desenvolvimento de software.

Um software de ma qualidade pode ser definido como um software defeituoso
gue ndo cumpre os requisitos dos clientes. As organizacdes lutam contra o tempo,
para entregar software de qualidade e ficar a frente com as novas tecnologias. H4 uma
imensa pressao para que a entrega de um novo software ou um pacote de mudancas
seja livre de bugs (Mohan; Shakar; Jayasridevi, 2012). A capacidade das
organizacbes para competir, adaptar e sobreviver depende cada vez mais da
gualidade, entre outros aspectos como produtividade, tempo de desenvolvimento e
custos. E mesmo assim, especialistas em software gastam em média 45 por cento de
seu tempo em evitaveis retrabalhos (Laporte; O'Connor, 2015).

Existe uma grande importancia em se avaliar a qualidade de um software e
mesmo que ele tenha sido entregue no prazo, dentro do orgcamento e de acordo com
as especificacdes, isso nédo pressupde que ele ndo possua problemas. Problemas
comuns podem ser citados, tais como:

= O software pode ser dificil de entender e modificar, levando a custos excessivos
e néo triviais em sua manutencao;

= O software pode ser dificil de usar ou de facil uso indevido;

= O software pode ser de dificil integracdo com outros sistemas, o0 que se torna

mais problematico a cada dia, pois inUmeros outros programas sao criados.

Pode-se considerar, que uma das primeiras recompensas do aumento da
capacidade de lidar com a qualidade de software, € a melhoria em sua manutencao
relacionada a custo-eficacia. A qualidade ndo se traduz em altos custos com
manutencao, ou seja, altos custos com correcdes de erros e / ou resposta a novas
necessidades durante o ciclo de vida do software (Boehm; Brown; Lipow, 1976).

Ha processos de garantia de qualidade, como por exemplo Software Quality
Assurance (SQA), que define um conjunto de atividades que apoiam na producédo de
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softwares que atendam as especificagbes e uso pretendido. Organizacdes que
possuem processos focados na garantia da qualidade, tendem a obter melhores
cenarios com relacéo as que ndo possuem: o custo com manutenc¢ao diminui, ocorre
uma melhoria na qualidade do produto, o processo € continuamente melhorado e um
acompanhamento € realizado em torno das falhas e indicadores de qualidade (Lewis,
2004).

2.7 Fatores de sucesso para projetos de software

Uma pesquisa divulgada pela Standish Group (Lynch, 2015), chamada 2015
Chaos Report, estudou 50 mil projetos de desenvolvimento de software em todo o
mundo, desde pequenos aprimoramentos até implementacdes de reengenharia, e
apontou que em 2015, 29 por cento dos projetos obtiveram o sucesso esperado, 52
por cento foram concluidos com algum atraso, problemas no orcamento ou menos
funcionalidades que o previsto, e 19 por cento nao foram concluidos, pois falharam
completamente. A Tabela 5 apresenta os resultados dos projetos de software
referente a um periodo de cinco anos (2011 a 2015).

Tabela 5 - Resultado dos projetos de software de 2011 a 2015

Projetos 2011 2012 2013 2014 2015
Sucesso 29% 27% 31% 28% 29%
Desafio 49% 56% 50% 55% 52%
Falhou 22% 17% 19% 17% 19%

(Adaptado de Lynch, 2015)

Foi possivel comparar os resultados obtidos de 2011 a 2015, referente a
utilizacdo de metodologias ageis e tradicionais, onde projetos que utilizaram a
abordagem agil resultaram em entregas mais bem sucedidos, conforme aponta a
Tabela 6.
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Tabela 6 - Método Agil X Cascata de 2011 a 2015

Método Sucesso Desafio Falhou
Agil 39% 52% 9%
Cascata 11% 60% 29%

(Adaptado de Lynch, 2015)

O estudo reuniu fatores, que ao longo dos anos de pesquisa, em conjunto,

podem tornar os projetos de software mais bem sucedidos. Segue a descricao para

alguns fatores relacionados:

Apoio executivo: € quando um executivo ou grupo de executivos concorda em
fornecer apoio financeiro e emocional. Os executivos encorajardo e ajudarao
na conclusao bem-sucedida do projeto;

Maturidade emocional: é a colecdo de comportamentos basicos de como as
pessoas trabalham juntas;

Envolvimento do usuario: ocorre quando os usudrios estdo envolvidos no
processo de tomada de decisdo e coleta de informagbes. O que inclui
comentérios dos usuarios, revisdo de requisitos, pesquisa basica, prototipagem
e outras ferramentas;

Funcionarios qualificados: sdo pessoas que entendem do negocio e da
tecnologia. Um pessoal qualificado € altamente proficiente na execu¢do dos
requisitos do projeto e entrega do projeto ou produto;

Proficiéncia &gil: significa que a equipe agil e o proprietario do produto sdo
hébeis no processo agil. A proficiéncia agil é a diferenca entre bons resultados
e desfechos ruins com a utilizacdo de métodos ageis;

Conhecimentos de gerenciamento de projetos: é a aplicacdo de
conhecimentos, habilidades e técnicas as atividades do projeto, afim de atender
ou exceder as expectativas dos stakeholders e produzir valor para a

organizacao;
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= Claros objetivos de negocios: é a compreensao de todos os interessados e
participantes do objetivo comercial para a execucdo do projeto. E pode
significar também, que o projeto esta alinhado com os objetivos da organizacao
e estratégia.

2.8 Considerac0es finais do capitulo

O desenvolvimento de software é uma tarefa complexa e depende de inUmeros
fatores, como processos, pessoas, gestao, qualidade, tempo, custo, entre outros, para
um resultado bem sucedido. E ainda assim, um resultado bem sucedido na entrega
do produto final ao cliente, ndo elimina a possibilidade de que o software possua
problemas de manutencao ao longo do seu ciclo de vida.

Os problemas com a manutencao do software possuem diferentes naturezas e
por isso a importancia da utilizacdo de boas praticas de engenharia de software, desde
a concepcao do software até o processo de extensdo do seu ciclo de vida.

Nesse trabalho é utilizado como base o modelo de melhoria continua de
processos MPS.BR, por se focar na implantacdo de melhoria continua de processos
para industrias de software brasileiro. Diferente do CMMI, que possui 5 niveis, o
MPS.BR coloca sete niveis de maturidade, com o objetivo de possibilitar uma
implementacdo e avaliacdo adequada a micros, pequenas e médias empresas,
facilitando a passagem de um nivel para outro. Ao adotar o MPS.BR, a empresa
podera chegar a um nivel inicial de maturidade e capacidade, com um grau menor de

esforco e de investimento (Bertolini; Silveira; Ceratti, 2016).
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3 DESENVOLVIMENTO

3.1 Consideragdes iniciais

O mercado financeiro foi um dos primeiros a experimentar a forca da
globalizacéo através de softwares bancarios (Pavel; McElravey, 1990). Ao longo dos
anos os sistemas de software se tornaram vitais para as operagdes, e garantir sua
disponibilidade e evolucado continua € fundamental para assegurar a continuidade dos
negocios.

A organizacado estudada possui cerca de 30 anos no mercado de investimento
e em torno de 2 mil funcionarios, além de méao de obra terceirizada presente em
praticamente todas as areas de Tl. Os seus clientes se dividem em pessoas fisicas
de alto patrimbnio, pessoas juridicas, governo, instituicdes financeiras, entre outros.
Sua sede fica no Brasil e possui escritérios entre o territorio nacional e internacional.

Suas principais areas de atuacao sao:

= Administracdo de fundos: a organizacdo operacionaliza o fundo de
investimento do cliente, e recebe uma taxa para isso;

= Empréstimos: o cliente faz um contrato de um valor com a organizacéao, que lhe
concede o valor, e o cliente tem um prazo determinado para devolver o valor,
com o0 acréscimo de juros e encargos;

» Financiamentos: compra parcelada de um produto ou servigo, com associagao
de juros ao valor inicial,

= Assessoria financeira: profissionais capacitados auxiliam nas tomadas de
decisdes de assuntos financeiros, como por exemplo na definicdo de qual é o
melhor investimento para uma familia ou organizacao;

= Gestdo de ativos: € a gestdo dos custos e riscos ao longo do ciclo de vida do
ativo, que podem ser equipamentos, contratos, ferramentas;

» Investimentos imobiliarios: aplicacédo de recursos em qualquer tipo de negdécio
com base imobiliaria (prédios comerciais, imoveis prontos, empreendimentos,
entre outros);

= Cambio: compra e venda de moedas.
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A éarea de manutencdo de software da organizacdo passou por uma
significativa reestruturagéo a partir de janeiro de 2015. A mudanga iniciou com a troca
de recursos em todos os niveis (lideres, gestores e analistas). E se estendeu aos
processos, pois como ndo eram utilizados adequadamente e melhorados
continuamente, ndo era possivel medir os resultados da area como um todo. Os
principais fatores motivadores da mudanca foram: a desorganizacdo e falta de
controle da gestéo, resisténcia das pessoas em utilizar os processos, desmotivacéo
dos recursos, reclamacdes recorrentes das areas de negocio quanto ao atendimento
realizado por equipes de manutencdo de software, e a falta de qualidade no

atendimento aos chamados.

3.2 Areas de Tecnologia da Informac&o da organizagdo

O foco do estudo de caso estéa relacionado a area de manutencéo de software,
porém se faz necesséario entender de forma sucinta o papel de outras areas de TI,
para que seja possivel visualizar a integracdo e dependéncia que o processo de
manutencdo de software tem com as demais areas. As principais areas de Tl da
organizacdo sdo: atendimento 1, projeto, manutencédo de software, infraestrutura e
banco de dados. Embora a area de manutencdo de software tenha integracdo com
outras areas, como por exemplo: redes e middleware, as areas mais acionadas séo
infraestrutura e banco de dados, por isso ambas estdo presentes entre as principais
areas de TI.

A area de manutencédo de software possui diferentes equipes, de acordo com
a area de negocio a qual realiza atendimento. As areas de negocio sao as areas de
usuarios dos sistemas de atendimento. Cada area de negdcio esta associada a um
segmento da organizagéao.

As nomenclaturas a seguir sao utilizadas ao longo deste trabalho. Segue uma
breve descricdo para cada uma:

» Segmentos: sdo as areas de atuagdo da organiza¢do, onde uma ou mais areas

fazem parte de um segmento: crédito (empréstimos e financiamentos), gestao
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de ativos, investimentos (assessoria financeira, administracdo de fundos e
investimentos imobiliarios) e cambio;

Sistemas de atendimento: sao os softwares desenvolvidos internamente ou por
fornecedores, utilizados pelas areas de negdcio e de responsabilidade das
equipes de manutencao de software e projeto. Um software pode ser utilizado
por uma ou mais areas de negocio, através de modulos distintos, logo um
software pode ser da responsabilidade de uma ou mais equipes de
manutenc¢ao/projeto;

Sistema de demandas (SD): E utilizado por todas as areas do banco, para o
cadastro e acompanhamento de solicitacfes de algo pertinente a outra area /
equipe;

Sistema de Melhorias (SM): As solicitagcbes de melhorias sdo cadastradas,
priorizadas e acompanhadas através do SM. Utilizado exclusivamente por

equipes de manutencéo de software.

O papel de cada &rea de Tl da organizacao é:

Atendimento 1: responséavel pelo cadastro de demandas no SD, assim como a
analise inicial das solicitacdes para a sua correta classificacao e categorizacao
no sistema;

Projeto: atua no desenvolvimento de novos softwares, na implementacao de
novas necessidades para softwares existentes e em melhorias cujo tempo de
realizacdo, seja estimado em mais de 40 horas;

Manutencdo de software: realiza a manutencdo nos softwares, incluindo
melhorias com tempo de realizacdo estimado em menos de 40 horas, correcéo
de bugs, além de esclarecimento de duvidas e extracdo de dados;
Infraestrutura: realiza atividades relacionadas a solicitacdes de alteracdes de
versbes de softwares em producdo (pacotes, executaveis, arquivos,
configuracdes, etc.), redes, telecomunicacéo, sistema operacional, hardware,

etc.;



33

= Banco de dados: realiza solicitacbes de execucdes de scripts nas bases de
dados. Controlam os acessos e permissdes, 0 estado e as atualizacfes das

ferramentas de Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD).

A Figura 3 € uma apresentacao em alto nivel, da integracéo entre as areas de
Tl, areas de negocio e sistemas de atendimento, com destaque na area de

manutencao de software.
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3.3 Areade manutencio de software da organizag&o

3.3.1 Equipe de manutencéao de software

A organizacao possui cerca de 45 profissionais, entre funcionarios e recursos
terceirizados, dedicados as atividades de manutencdo de software. A area de
manutencao de software é dividida em equipes. Cada equipe € dedicada a uma area
de negdcios, que pode utilizar um ou mais sistemas de atendimento. O nivel de
carreira dos profissionais de manutencdo se classifica entre junior, pleno, sénior e
master, de acordo com o tempo de carreira e experiéncia, sendo que a maioria dos
recursos é de nivel pleno e sénior. E importante para a organiza¢ao que Seus recursos
sejam capacitados, devido a constante necessidade de a¢des imediatas para correcéo
ou contorno de problemas de alta complexidade encontrados nos sistemas de
atendimento assim como, a realizacdo de melhorias nos sistemas utilizando boas
praticas de Engenharia de Software.

Uma associacdo pode ser realizada referente a capacitacdo exigida aos
profissionais da area, conforme os fatores citados pelo modelo de gestao de pessoas
People-CMM (Curtis; Hefley; Miller, 2009):

= Prontiddo para a realizacdo de atividades criticas de negécio;
» Resultados previsiveis ao realizar essas atividades de negdcios;
= Potencial para investir em melhoria de processo ou tecnologia avangada.

O efetivo acompanhamento e monitoramento das filas de backlog dos sistemas
de atendimento, também é de responsabilidades dos profissionais de manutencéo de
software. Através dos resultados de relatérios extraidos do SD, a gestdo pode medir,

controlar e identificar as mudancas necessarias para 0S processos e para a equipe.
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3.4 Processo de manutencao de software

Estabelecer, monitorar e melhorar continuamente os processos de manutencao
de software é um desafio constante para que a gestédo possa acompanhar de maneira
efetiva a atuacdo e os resultados de cada equipe, identificar as barreiras, promover
mudancas, treinamentos, avaliar a necessidade dos recursos e medir o desempenho
de cada profissional.

Cerca de 90 sistemas de atendimento, sejam eles desenvolvidos por
fornecedores ou internamente, sdo mantidos pela area de manutencdo de software.
Os sistemas sdo na maioria legados, foram desenvolvidos em diferentes linguagens
e tecnologias, e normalmente ndo é possivel identificar um padrdo de
desenvolvimento, a documentacédo foi perdida, € escassa ou estd desatualizada, e
guem o desenvolveu ndo faz mais parte da organizacdo. Porém, eles séo
extremamente importantes para o negdécio, fornecem servi¢os essenciais e conforme
aponta Sommerville (2011), por todos esses motivos, apresentam grande risco para
serem substituidos.

Entre as principais funces disponiveis nos sistemas de atendimento estéo:
cadastro de ativos (moedas, funcionarios, clientes), propostas e contratacdes de
servicos (compra e venda de moedas ou ac¢des, financiamentos, empréstimos, etc.),
analise de risco, atualizacdo de cotacdo de moedas, controle e restricdo de compra e
venda de titulos, etc.

O processo de manutencéo de software da organizacdo, possui o envolvimento
de diversas areas de TI, conforme citado no item 3.2 Areas de Tecnologia da
Informacdo da organizacdo. As areas atuam em conjunto, pois 0s ambientes sao
restritos a profissionais autorizados a realizagédo de atividades pertinentes a sua area.
O canal de comunicacgéo para abertura e acompanhamento de chamados € o SD, e 0
cadastro de solicitacdes € realizado por profissionais da &rea de atendimento 1.

Os principais conceitos para o entendimento dos processos de manutencéo de

software da organizagao sao:
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A. Classificacéo e categorizacao

Com o objetivo de organizar e gerar uma prioridade para cada chamado, as

solicitagcdes sao classificadas em trés diferentes tipos no SD: Incidente, Servico e

Problema. A utilizacdo da classificacdo segue um escopo baseado no modelo de

gerenciamento de servigos Information Technology Infrastructure Library (ITIL) (Chiari,

2016), onde a proposta é que a organizagdo atinja 0os seus objetivos de negdcios,

utilizando apropriadamente os servicos de Tl. Cada classificacdo, com excecao do

Problema que herda as informacdes de Incidentes, contém um conjunto de categorias.

As categorias sao utilizadas para determinar a origem da solicitacdo e servem como

um refinamento para os relatorios gerenciais.

Segue uma definicdo para cada classificacdo e as principais categorias

associadas aos incidentes e servigos:

Incidente: o software apresenta um bug, que impede 0 usuario de seguir com
a sua atividade. A solucdo de contorno ou a andlise para a solucéo definitiva é
realizada através do incidente.

Categoria: erro de escopo de projeto, problemas de infraestrutura, erro no
sistema e erro na integracdo de aplicacfes.

Servigo: sdo as solicitacdes ndo associadas a um bug no sistema.

Categoria: extracdo de dados, esclarecimento de duvidas, erro do usuério e
falta de funcionalidade (melhoria).

Problema: é a analise e a solucéo definitiva para um problema que gerou de
um a varios incidentes. Esta sempre associado a um ou mais incidentes, pois
até que a solucao definitiva seja aplicada, outros incidentes podem ocorrer. A
abertura do problema é realizada pela equipe de manutencéo de software.

A Tabela 7 apresenta as classificagcfes, categorias e exemplos de ocorréncias

comuns em cada categoria. A correta categorizacdo do chamado é fundamental para

gue o fluxo da solicitacdo seja conduzido conforme 0s riscos que ela apresenta para

0 negdécio.
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Tabela 7 - Exemplo de ocorréncia por categoria

Classificacdo Categoria Exemplo de ocorréncia

Ap6s uma mudancga de um projeto o usuario ndo consegue
mais realizar determinada operacéo.

Escopo

Um servigco de comunicag¢do entre um sistema interno e um
Incident Infraestrutura sistema externo, esta inativo, gerando problemas no envio e
recebimento de informacdes.

Uma operac¢ao esta liquidada, porém ndo consta no sistema

Integracéo . o :
grag gue valida as liquidac¢es realizadas.

Usuério solicita extracdo de dados, com informagfes que ndo

Extracdo de dados L . . .
constam em relatérios disponiveis no sistema.

O usuario ndo sabe como utilizar determinada funcionalidade

icitaca Duvida . o
Solicitagao de do sistema e solicita ajuda.

Sservigo X i X X
O usuario realizou um cadastro incorretamente e precisa

Erro do usuario . ~ . ~ )
alterar alguma informacéo da qual o sistema ndo permite.

Falta de funcionalidade Solicitagdo de nova tela, novo campo, nova regra

E possivel associar a classifica¢éo proposta por Sommerville (2011), que divide
as solicitacdes em trés tipos distintos (Reparacéo de Falhas, Adequagcao ao Ambiente
e Funcionalidade Adicional), com as classificacfes utilizadas pela organizacao
estudada:

» Reparacdo de falhas: as classificacbes Incidentes e Problemas estédo
relacionadas as corre¢des de erros de qualquer natureza;

= Adequacdo ao ambiente: a modificacdo de um software, para manté-lo em
funcionamento apdés mudancas externas, € realizada através da classificacao

Solicitacdo de Servico;

= Funcionalidade adicional: as mudancas de requisitos nos softwares sao

classificadas como Solicitagdes de Servigo.

Para as solicitacdes de servicos associadas a categorias como extragoes de

dados e duvidas, por exemplo, ndo ha uma classificacao para associagao.
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B. Tempo previsto para a conclusdo do chamado

Cada categoria possui um tempo previsto associado para a conclusao do
chamado. O tempo serve para direcionar o profissional de manutengéo, quanto as

prioridades e riscos de cada tipo de solicitacao.

C. Estado do chamado

Muitas vezes o tempo previsto para a solugcdo de um chamado, ndo é o
suficiente para conclui-lo, devido a dependéncia que o analista possui com outras
areas. E por isso o sistema SD possui a op¢do de mudanca do estado do chamado.
Ao modificar o estado de um chamado, € necessério descrever o motivo da mudanca,
para que através da ferramenta, seja possivel identificar qual a real situacdo da
solicitacdo. As opcdes para a mudanca de estado séo:

. Enfileirado: é o estado o inicial da solicitacdo, onde ainda nédo € iniciada

a contagem de tempo para a conclusao;

. Ativo: assim que um analista assume o chamado, o estado é modificado

automaticamente para Ativo, e a contagem de tempo para a conclusdo é

iniciada;

" Pendente pelo fornecedor: aguardando retorno do fornecedor por

motivos tais como, esclarecimento de duvidas, implementacao de solucao;

. Pendente pelo usuario: aguardando retorno do usuario por motivos

como esclarecimento de duvidas, informacdes adicionais, testes;

" Aguardando implementacao: a solicitacao ja foi realizada e validada pelo

usuario no ambiente de homologacéao, e esta aguardando a equipes de banco

de dados ou / e infraestrutura, aplica-la no ambiente de producao;

. Encerrado: a solicitacdo foi atendida e o chamado foi concluido.

E importante que o analista modifique o estado de um chamado corretamente

no momento que a mudanca acontece, para que o chamado represente o tempo gasto
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de atuacdo do analista, o tempo previsto ndo seja atingido indevidamente e os

relatorios gerenciais apresentem resultados reais a qualguer momento.

D. Abertura de chamados

O fluxo de abertura de chamados para a area de manutencao de software é:

= O usuario (area de negocio) realiza uma solicitacdo via e-mail, para o
atendimento 1 ou diretamente ao profissional da area de manutencéo;

= Caso o0 usuario encaminhe a solicitacdo diretamente ao analista de
manutencao, o analista deve encaminhar o e-mail para o atendimento 1, para
gue um chamado seja criado;

= Para a abertura do chamado a solicitagdo deve conter os seguintes dados:
nome do usuério solicitante, nome do software de atendimento e uma descri¢cao
do problema ou servico solicitado;

= O profissional do atendimento 1, analisa os dados e a necessidade de abrir 0
chamado. Caso falte algum dado, o profissional retorna a solicitacdo para o
usuario. Caso a solicitacdo possua todos os dados e necessite de chamado o
profissional cadastra, classifica e categoriza o chamado no SD;

= O SD possui uma associacao entre o software de atendimento e a equipe de
manutencao responsavel pelo sistema de atendimento;

= O chamado é automaticamente associado a fila de chamados da equipe
responsavel pelo sistema de atendimento;

= Um profissional de manutenc¢éo, assume o chamado pelo SD, e a partir desse
momento o tempo para a conclusao passa a ser contabilizado;

= Se 0 chamado estiver categorizado como uma melhoria, o analista deve

encerra-lo no SD, e cadastra-lo no SM.

A Figura 4 representa o fluxo de abertura de chamados.
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“ Solicitaclo

Area de negocio
Usuario
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atendimento 17
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para o usuario “ O Encerramento
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Atendimento 1

Encaminha para o ?
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no SM
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A categoria
Classifica e & melhoria?
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Necessario
chamado?

Encerra

- Encaminha para
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aequipe | ——P» @”&_\-;

responsavel

Equipe de manutencio

Figura 4 — Fluxo de abertura de chamados

A abertura do chamado impacta diretamente no tempo previsto de atendimento
de cada solicitacdo, nas filas de backlog, prioridades, etc. Por isso a importancia da
correta classificacdo e categorizacédo no SD. O registro incorreto de um chamado pode
causar uma visdo errbnea da area de manutencdo de software, prejudicando o

controle e as tomadas de decisdes da gestao.

E. Fluxo de melhorias

As solicitagcdes de melhoria seguem um fluxo diferente das outras solicitagoes.

O fluxo foi definido pela gestdo da area de manutencao de software da organizacéo,
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com o principal intuito de separar as demandas de melhorias da fila de backlog,
tratando-as de forma distinta dos problemas, sem a associacédo de um tempo previsto
de concluséo.

Inicialmente a melhoria é cadastrada no SD como solicitagdo de servico e
categoria melhoria. O cadastro da melhoria no SD, serve apenas para gerar um cédigo
de chamado para ela, e entdo o chamado € fechado no SD e cadastrado no sistema
de acompanhamento de melhorias (SM). O SM possui uma func¢ao de priorizagao das
demandas por area de negécio, dessa forma, todos os sistemas pertinentes a uma

area de negocios, seguem uma Unica ordem de priorizacdo de atendimento.

3.5 Atividades de manutencao de software
As atividades de manutencdo de software da organizacéo, se iniciam apoés a
abertura do chamado e seguem 0s seguintes passos:
. Andlise da solicitacdo: o analista analisa a demanda, e caso tenha
duvidas, entra em contato com o usuario solicitante para os esclarecimentos;
. Aplicagédo da solucdo: apos o entendimento da solicitacdo o analista
identifica a ultima versao da aplicacdo ou script de banco de dados disponivel,
verifica as alteracBes ou corre¢cdes necessarias e aplica no ambiente de
desenvolvimento;
" Alteracdo em homologacédo: o analista abre uma solicitacdo para a
implementacéo das alteracdes no ambiente de homologacao, e a solicitacao é
realizada por um profissional da area correspondente (banco de dados ou
infraestrutura, por exemplo). Apds a implementacdo o analista valida se as
alteracOes foram realizadas no ambiente;
. Teste do usuario: com o sistema de atendimento modificado no
ambiente de homologacdo, o analista encaminha para o usuério validar as
alteracoes;
. Teste integrado: testes integrados com a participacdo de outras equipes,
sédo realizados sempre que necessario, afim de garantir a integridade da
aplicacdo e identificar possiveis impactos que a alteragdo pode causar em

softwares integrados a aplicagao modificada;
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" Retorno do usuario: caso o usuario encontre algum problema durante os
testes, a atividade retorna para o passo de analise da solicitacdo, até que a
alteracédo esteja em conformidade com o que foi solicitado, e o usuario formalize
gue esta de acordo por e-mail;

" Alteracdo em producdo: o analista abre uma solicitacdo para a
implementacdo das alteracbes no ambiente de producéo, e a solicitacdo €
realizada por um profissional da area correspondente (banco de dados ou
infraestrutura, por exemplo). Apos a implementacdo o analista verifica se o
sistema esta operacional e encaminha um e-mail para os usuarios, verificarem
as alterac6es no ambiente alterado;

. Acompanhamento: caso o usuario encontre algum problema na versao
alterada em producdo, o analista solicita o downgrade da alteracdo, que
realizado pelas equipes correspondentes (banco de dados ou infraestrutura,

por exemplo).

A Figura 5, apresenta os passos das atividades de manutencao de software e

a dependéncia que cada tarefa possui com outras areas da organizacgao.
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3.6 Problemas na area de manutencéao de software

A é&rea de manutencdo de software da organizagdo possui um processo
definido, porém ao analisar a execu¢do das atividades do processo, assim como o
comportamento dos profissionais e gestores, alguns fatores foram levantados como
problematicos, e passiveis de mudancas. E possivel observar que em algumas
equipes os processos funcionam de maneira mais efetiva que em outras.

Equipes estaveis sdo aquelas que conseguiram atuar em solucdes definitivas
de problemas que geravam muitos incidentes, e aos poucos as reincidéncias de
chamados de erros diminuiram consideravelmente, dando espa¢o para uma maior
atuacdo em chamados de melhorias. Essas equipes costumam responder
rapidamente as solicitagcbes dos usuarios e conquistam a sua confianca, fator
fundamental para um bom relacionamento entre as areas. Por outro lado, as equipes
instaveis encontram-se muitas vezes em meio ao caos, as filas de chamados de
problemas séo crescentes, as corregcdes muito pontuais e as solucdes definitivas
pouco aplicadas, ndo ha tempo para a atuacdo em melhorias. Os usuarios estdo
normalmente insatisfeitos com a falta de retorno e de solucéo, e o relacionamento
entre as areas nao € confortavel.

Fazendo uma comparacdo de uma equipe estavel e outra que se encontra em
meio ao caos, pode-se observar que a maneira com que o profissional encara e
executa as atividades do processo, define os resultados alcancados em longo prazo.

Através de entrevistas com analistas, gestores e analises e relatorios da
empresa, foi possivel identificar alguns problemas encontrados na é&rea de
manutencao de software.

Para uma equipe instavel as principais falhas encontradas com relacdo a
execucao das atividades do processo de manutencédo de software foram:

= Atendimento sem chamado: o suporte ao usuario € realizado via telefone, e-
mail ou mensagem, sem o0 encaminhamento da solicitagcdo para a area de

atendimento 1;

» Classificacdo / categoria incorreta: o chamado é cadastrado incorretamente e

0 analista nao solicita a alteracéo;
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Falta de monitoramento: o estado dos chamados néo é alterado corretamente;
h& chamados duplicados; chamados encerrados encontram-se como ativos;
Demora no retorno ao usuario: o usuario nao recebe retorno quanto as suas
solicitagcdes prontamente;

Resisténcia aos processos: 0s profissionais se sentem na maior parte do tempo
sobrecarregados de atividades e consideram que ndo ha tempo para seguir 0s

processos corretamente.

Os principais problemas levantados por analistas de manutencao de software,

de equipes instaveis foram:

Falta de apoio da gestdo: a gestdo ndo auxilia nas dificuldades e obstaculos
diarios;

Falta de tempo para a realizagdo de melhorias e solugdes definitivas: as
melhorias sao tratadas com menor prioridade que os outros tipos de chamados,
e os profissionais passam mais tempo corrigindo bugs, do que aplicando novas
solucdes;

Falta de tempo para a utlizacdo de processos: alguns profissionais
argumentam ndo ter tempo suficiente para a execucdo adequada das

atividades do processo.

De forma geral, analistas de diversas equipes, mencionaram alguns pontos

comuns, que deveriam ser tratados:

Requisitos insuficientes e constante mudanca de requisitos: 0s usuarios nao
sabem o que precisam realmente, e modificam constantemente a solicitacao;
Treinamento e desenvolvimento: os profissionais atuam com 0S Mesmos
sistemas e nédo se desenvolvem em outras tecnologias;

Conhecimento sobre os sistemas de atendimento: os profissionais ndo tém
conhecimento suficiente ou abrangente dos sistemas que atendem, e de suas

estruturas e integracoes;



46

= Treinamento para o0 usuario: em algumas areas de negocio, a rotatividade de
pessoas € frequente, e os usuarios apresentam dificuldades para utilizar os
sistemas;

= Falha na comunicagdo com a equipe de projetos: as equipes de projetos
introduzem mudancas nos sistemas sem comunicar as equipes de manutencao

de software e sem testes suficientes;

Com relacéo aos sistemas de atendimento, os profissionais identificaram como
principal problema:
» Falta de documentacao: grande parte dos sistemas ndo possui documentacéo

ou esta obsoleta.

A Tabela 8 apresenta os principais problemas de manutencédo de software

identificados na area, e as ocorréncias que sdo os exemplos préticos.
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Tabela 8 — Problemas na area de manutencao de software da organizacao

Problema Ocorréncia
Atendimento sem chamado
Falha na execucdo do Cassificacdo / categorizacao incorretas
processo de manutencdo Falta de monitoramento
de software Demora no retorno ao usuario
Resisténcia aos processos

Falta de apoio da gestéo
Problemas encontrados
por analistas de equipes
instaveis

Falta de tempo para a realizagéo de
melhorias e solucfes definitivas
Falta de tempo para a utilizag&o de
processos

Requisitos insuficientes / mudanca de
requisitos

Treinamento e desenvolvimento
Preferéncia por atividades de
desenvolvimento de software
Conhecimento sobre os sistemas de
atendimento

Treinamento para o usuario

Pontos levantados por
equipes estaveis e
instaveis (pontos em
comum)

Falha na comunicacgao

Problemas dos sistemas

de atendimento Falta de documentacéo

3.7 Planejamento de atividades para a implementacdo do processo Geréncia

de Projetos do MPS.BR nivel G na organizacgéao

Reconhecendo as dificuldades da area a organizacdo optou por melhorar os
seus processos utilizando como base um modelo de melhoria formal de processos de
software. O modelo MPS.BR se enquadrou nas necessidades da organizacao, por ser
focado no mercado de software brasileiro e por conter mais niveis que o modelo
CMMI, o que possibilita maior visibilidade quanto a evolugéo dos niveis de maturidade
(MPS.BR, 20186).

O planejamento para implementacdo do processo Geréncia de Projetos do

MPS.BR nivel G na organizacao, considerou o periodo de implementa¢éo do processo
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(o)

(Abril a Dezembro de 2016), e as atividades para o cumprimento dos resultados

esperados foram distribuidas dentro deste periodo, conforme a Tabela 9.

Resultados
Esperados

GPR 1.

GPR 2.
GRP 3.
GPR 4.

GPR5.

GPR 6.
GPR 18.

GPR7.

GPR 8.
GPRO9.
GPRO9.
GPR9.

GPR 10.

GPR 11.

GPR 12.
GPR 13.
GPR 14.
GRP 17.
GPR 18.

GPR 15.

GPR 16.

Tabela 9 — Cronograma de planejamento de atividades

Atividades
Definicéo do escopo

Andlise de criticidade x tempo de atendimento
dos chamados

Definicdo do modelo de atendimento

Andlise de esfor¢co e custo para a exeucao
das tarefas

Definicdo de marcos e pontos de controle
Gerenciamento de riscos

Definicdo de papeis e responsabilidades

Levantamento e controle de recursos
Elaboragéo de documentos para treinamento

Definicdo de procedimentos

Implantac@o de ferramenta para controle de
chamados

Defini¢do do fluxo de atendimento

Reestruturacdo da equipe

Realizac&o de reunifes recorrentes

Gerenciamento de riscos

Elaboracdo de matriz de papeis e
responsabilidades

Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

As atividades representadas no cronograma pela cor verde, se referem a acdes

continuas no processo de melhoria. E ao final da implementacdo do processo, 0s

resultados esperados pelos atributos AP1.1 e AP2.1 devem ser atendidos, que
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indicam se a execucdo do processo é gerenciada e se 0 processo produz os

resultados definidos.

3.8 Consideragdes finais do capitulo

A manutencéo de software assume um papel cada vez mais importante dentro
do ciclo de vida do software. A organizacdo onde o estudo de caso foi realizado
embora ja tivesse um processo para as atividades de manutencdo de software,
identificou através de um diagndstico de problemas da area, a necessidade de seguir
um padrdo de documentacdo de seus processos, além de padronizar 0S processos
de manutencéo de software.

Com base nas caracteristicas do processo Geréncia de Projetos do MPS-BR
nivel G, foi realizado um planejamento para alcancar os resultados do processo,

contendo as atividades e suas referéncias periddicas estabelecidas.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Consideracdes iniciais

Nesse capitulo é detalhada a implementacéo do processo Geréncia de Projetos
do MPS.BR nivel G — Parcialmente Gerenciado e os resultados obtidos.
A melhoria continua iniciou em abril de 2016 e finalizou em dezembro de 2016.

E contou com a participacdo dos seguintes papéis dentro da organizacao (Figura 6):

Diretoria e Gestao Lideranga Analista Responsavel

(Sponsar)
Apoio para a
implementacio

Executar e
acompanhar a

Responsavel par
coodenara

do processo & implementacio

disponibilizacao
do pessoal

implementacio

Figura 6 — Papéis e responsabilidades na implementacdo MPS.BR
4.2 Implementacéo e resultados do processo Geréncia de Projetos

A implementacdo do processo Geréncia de projetos do MPS.BR nivel G —
Parcialmente Gerenciado na organizagao, foi conduzida para solucionar os principais
problemas encontrados na area e padronizar a forma com a qual as pessoas
realizavam suas atividades.

Para a implementacéo de melhoria continua nos processos de manutencao de
software, um diagnéstico foi realizado na area para o entendimento do processo
utilizado e identificacdo dos principais problemas, conforme detalhado no item 3.3
Area de manutencdo de software da organizacdo. As seguintes atividades foram
realizadas considerando o cronograma de planejamento e as caracteristicas e

planejamento do processo Geréncia de Projetos do MPS.BR nivel G.
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. O escopo do trabalho para o projeto € definido.

O escopo do projeto foi definido e documentado, contendo uma lista de

objetivos

especificos e atividades, servindo como um guia para atingir os

propésitos e resultados do processo. Os principais objetivos contidos no

escopo do projeto foram:

©)

o

(@]

Definicao de papéis e responsabilidades;

Definicdo de atividades;

Padronizacdo de atendimento aos chamados;
Organizacéao das filas de chamados;
Monitoramento das filas de backlog dos chamados;
Andlise e tratamento de riscos;

Acompanhamento das atividades através de relatorios e reunides.

= GPR 2. As tarefas e os produtos de trabalho do projeto sédo dimensionados

utilizando métodos apropriados.

O tempo previsto de conclusdo de chamados considera fatores como a

criticidade, que tem relacdo com a necessidade do usuario, e a expectativa

de concluséo do atendimento, de acordo com a necessidade. Quanto mais

critico

o chamado, espera-se que mais rapido ele deva ser atendido e

finalizado. A Tabela 10 apresenta exemplos dessa definicéo.

Tabela 10 — Tempo de conclusao dos chamados

Classificagdo Categoria Tempo de conclusdo em horas
Incidente Indisponibilidade do sistema 2

Incidente Problema de desempenho 6

Incidente Erro no sistema 6

Incidente Erro de integragéao 24

Servico Esclarecimento de davidas 12

Servico Extracdo de dados 36

Senvico Melhoria no sistema 168
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GPR 3. O modelo e as fases do ciclo de vida do projeto sao definidos.

O modelo utilizado para o atendimento aos chamados foi definido como
cascata, ou seja, as atividades do inicio ao fim do atendimento sdo
realizadas de forma sequencial. A Figura 7 mostra os passos realizados.

Analise da solicitacio

(requisitos)

Projeto/Solucio w
Implementacio em
homologacao ‘

Teste do usuario/Teste

integrado '

Alteracio em

producdo

Acompanhamento/Pro
ducdo assistida

Figura 7 — Ciclo de manutencéo de software na organizagéo

GPR 4. (Até o nivel F) O esforco e o custo para a execucao das tarefas e
dos produtos de trabalho sdo estimados com base em dados histéricos ou
referéncias técnicas.

O custo é baseado na quantidade de horas trabalhadas por profissional. A
area de negocio contrata a area de manutencgdo de software, considerando
a quantidade de profissionais necessaria para atender os chamados e
janela de trabalho. Por exemplo, a area de céambio contrata dois
profissionais, pelo periodo de oito horas/dia em janelas de trabalho
alternadas (horérios diferenciados de atendimento).

A quantidade de profissionais e horarios de atendimento, € estabelecida

conforme os dados histéricos e conhecimento técnico dos profissionais.
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= GPR 5. O orcamento e o cronograma do projeto, incluindo a definicdo
de marcos e pontos de controle, sdo estabelecidos e mantidos.
o ReuniGes trimestrais ou sob demanda foram realizadas com a

diretoria, para:

e Alinhamento de Tl com as estratégias de negdcio;

e Avaliacdo de oportunidades;

e Avaliagdo do desempenho da area;

e (Gestédo e monitoragédo do atendimento das expectativas;

e Gerenciamento de crise e conflitos.

o Reunibes mensais com a Gestéo foram realizadas para:
e Planejamento e acompanhamento de acfes para implementacéo
das estratégias definidas pela diretoria;
e Avaliacdo do desempenho da equipe;
e Identificagcdo de oportunidades;
e Proposicdo e acompanhamento de planos de acdo, quando
necessario;

e Gerenciamento de crise e conflitos.

o Reunides quinzenais entre lideranca, gestdo e um responsavel pela
area de negécios foram realizadas para definicbes de acdes de
melhoria ou mudanca e apresentacao dos seguintes resultados:
¢ Quantidade de chamados abertos nos ultimos 15 dias;
¢ Quantidade de chamados encerrados nos ultimos 15 dias;

e Tempo médio de atendimento.

o Reunides semanais entre os analistas e lideres foram realizadas
para:
e Revisdo das filas de chamados, e auxilio pontual quanto ao

esclarecimento ou direcionamento de duvidas;
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e Eliminagdo de impedimentos referente a atividades da
responsabilidade de outras &reas (configuracdo de ambiente,

disponibilizacdo de acessos, entre outros).

GPR 6. Os riscos do projeto sao identificados e o seu impacto, probabilidade
de ocorréncia e prioridade de tratamento sdo determinados e
documentados.
O gerenciamento dos riscos era realizado pela lideranca através de
documentacado em planilha, contendo as seguintes informacdes:

o Descrigcéo do risco: detalhamento do risco;

o Gatilho: o que pode provocar o risco;

o Impacto (Alto, Médio, Baixo);

o Plano de contingéncia: como resolver o risco, caso ele ocorra.
Exemplo:

o Descricéo do risco: indisponibilidade de profissional,

o Gatilho: auséncia média ou pedido de demisséo;

o Impacto: alto;

o Plano de contingéncia: treinar e capacitar recursos com alta

disponibilidade.

GPR 7. Os recursos humanos para o projeto sdo planejados considerando
o perfil e o conhecimento necessarios para executa-lo.

Os papais e responsabilidades foram definidos de acordo com o nivel de
carreira, experiéncia e objetivo do profissional, e apresentados para a

equipe conforme a figura 8.
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sl laewenco

. Responsavel pelo controle dos
chamados na fila;

*  Analisar / Resolver chamados; . Suportar os analistas;

*  Priorizacdo dos chamados; Analisar / Resolver chamados

*  Sugerir melhorias; de maior complexidade:

. Escalar Riscos e Issues. - E=calar chamados com a
Gestao;

. Revisar o lancamento de
horas dos analistas.

* Lancar horas; + Lancar horas;
+ Controle de chamados via Controle de chamados via
ferramenta; ferramenta;

Figura 8 — Papéis e responsabilidades na organizacgao

= GPR 8. (Até o nivel F) Os recursos e 0 ambiente de trabalho necessarios
para executar o projeto sédo planejados.
Os recursos necessarios para o desempenho das atividades, como por
exemplo, maquinas, acessos, softwares e configuracdes necessarias para
o atendimento aos chamados, sdo disponibilizados antes do inicio das

atividades.

= GPR 9. Os dados relevantes do projeto séo identificados e planejados

guanto a forma de coleta, armazenamento e distribuicdo. Um mecanismo &

estabelecido para acessa-los, incluindo, se pertinente, questdes de
privacidade e seguranca;

e Através de uma ferramenta colaborativa online do projeto, todo o

material gerado, como documentacdo de treinamentos e

procedimentos foi armazenado e disponibilizado para a equipe.



56

e Através da ferramenta de chamados, foram disponibilizados
relatorios ad hoc (para um fim especifico), onde cada recurso tem
visibilidade somente as informacgfes pertinentes ao seu perfil. A
consulta ao relatorio era realizada através de filtros, como:

o Classificacdo do chamado (incidente, servico ou problema);
o Data de abertura ou encerramento;

o Usuério solicitante;

o Area de negécio;

o Sistema.

GPR 10. Um plano geral para a execucédo do projeto é estabelecido com a
integracao de planos especificos.

Foi criado um material com um detalhamento do fluxo de atendimento e
compartilhado com todas as areas envolvidas, para que todas elas tenham
um critério estabelecido para o atendimento dos chamados. O documento
seguiu 0 modelo do item 3.5 Atividades de manutencéo de software.

GPR 11. A viabilidade de atingir as metas do projeto é explicitamente
avaliada considerando restricbes e recursos disponiveis. Se necessario,
ajustes sao realizados.

Uma reestruturacdo foi realizada na equipe adequando o perfil dos
profissionais as atividades desempenhadas, conforme os detalhes da figura
8 — Papéis e responsabilidades na organizagao.

GPR 12. O Plano do Projeto é revisado com todos os interessados e o
compromisso com ele é obtido e mantido.
As reunides planejadas foram realizadas conforme detalhamento da

atividade GPR 5, respeitando a frequéncia estabelecida.

GPR 13. O escopo, as tarefas, as estimativas, o orcamento e o cronograma

do projeto sdo monitorados em relacdo ao planejado.
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As reunides para monitoramento do projeto foram realizadas conforme o

detalhamento da atividade GPR 5, respeitando a frequéncia estabelecida.

GPR 14. Os recursos materiais € humanos bem como os dados relevantes
do projeto sdo monitorados em relacdo ao planejado.

A lideranca realizou o monitoramento das necessidades do projeto atraves
das reunibes semanais, quinzenais e mensais, detalhadas na atividade
GPR 5.

GPR 15. Os riscos sdo monitorados em relagcéo ao planejado.
A lideranca monitorou os riscos, conforme a planilha adotada para esse

controle. Detalhamento na atividade GPR 6.

GPR 16. O envolvimento das partes interessadas no projeto é planejado,
monitorado e mantido.

Foi elaborado um documento com a matriz de papéis e responsabilidades
das partes interessadas e disponibilizado na ferramenta de colaboracao
online da organizacao. Alteragdes foram realizadas no documento, quando
houve mudanca na estrutura organizacional, permitindo que todos os

envolvidos tivessem acesso a informacéo atualizada.

GPR 17. Revisdes sdo realizadas em marcos do projeto e conforme
estabelecido no planejamento.

As reunides estabelecidas para o acompanhamento das atividades foram
realizadas conforme detalhados na atividade GPR 5.

GPR 18. Registros de problemas identificados e o resultado da analise de
guestdes pertinentes, incluindo dependéncias criticas, sado estabelecidos e

tratados com as partes interessadas.
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Através das reunides semanais entre lideranca e analistas, foi possivel
mapear problemas que a equipe enfrentava, relacionado a atuacdo com
outras areas, como por exemplo:

o Demora para a liberagéo de acesso;

o Demora para a instalacdo de softwares necessarios para o0

atendimento de um chamado.

GPR 19. Acdes para corrigir desvios em relagdo ao planejado e para
prevenir repeticdo dos problemas identificados sdo estabelecidas,
implementadas e acompanhadas até a sua concluséao.
Um mecanismo foi criado para que chamados que estivessem proximos de
atingir o tempo previsto para concluséo, fossem encaminhados para o e-
mail do lider da equipe, em forma de alerta. Essa medida foi importante
para:

o Controle da lideranga quanto aos impedimentos encontrados;

o Atuacao imediata para que o tempo previsto fosse respeitado;

o ldentificacdo de mudancas (criticidade x tempo de concluséo);

o Identificacdo de analistas que n&do encerravam o0s chamados na

ferramenta apds a finalizacao do atendimento.

Os resultados obtidos com a aplicacdo do processo Geréncia de Projetos,

7

conforme os atributos AP1.1 O processo é executado e AP2.1 A execucdo do

processo é gerenciada, foram:

O processo produz os resultados definidos.

Os resultados definidos no escopo do projeto foram atingidos.

Existe uma politica organizacional estabelecida e mantida para o processo.
Foram elaborados documentos servindo como um guia para atingir os
propaositos e resultados esperados com a realizagdo das atividades:

o Guia de atendimento;
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o Matriz organizacional,

o Papéis e responsabilidades.
Os documentos foram disponibilizados para a area, através de uma
plataforma de colaboracé&o online, dessa forma os colaboradores passaram

a seguir os procedimentos adotados e compartilhados.

A execucdo do processo € planejada (O planejamento deve incluir
identificacdo e disponibilizagdo dos recursos e informacdes necessarias
para a execucdo do processo, definicdo, atribuicdo e comunicacdo das
responsabilidades pela execucdo do processo e planejamento da
comunicacao entre as partes interessadas).

o Foi realizada uma apresentacdo para a equipe dos papéis e
responsabilidades de cada recurso e dos processos a serem
seguidos;

o Os analistas foram orientados a comunicar a lideranca qualquer

dificuldade de interacdo com outras areas.

A execucdo do processo € monitorada em relacédo ao planejado e, quando
necessario, ajustes sao realizados.

A execucdo do processo foi monitorada através de reunides.

As pessoas que executam o processo estao preparadas para executar suas
responsabilidades.
As pessoas receberam treinamentos, documentos, orientagdo e
acompanhamento para a realizacdo de suas atividades. Os treinamentos
e orientacdes foram:
o Guia de atendimento;
o Papéis e responsabilidades;
o Atendimento as solicitacbes do usuario, somente através da
ferramenta de chamados (formalizagao);

o Monitoramento de chamados através de relatérios ad hoc.
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= As atividades, o status e os resultados do processo s&o revistos com a

geréncia de nivel superior e séo tratadas questdes criticas.
O monitoramento das atividades foi realizado através de reunides
trimestrais ou sob demanda com a diretoria e mensais com a gestdo. Nas
reunides foram apresentados assuntos como:

o Quantidade de chamados abertos e fechados;

o Evolugao no atendimento dos chamados;

o Eficiéncia no atendimento por funcionario (quantidade de chamados

atendidos e tempo de atendimento).

O tratamento de questdes criticas foram realizados sob demanda e
monitorados pela planilha de risco.

4.3 Consideracdes finais do capitulo

A organizacdo atingiu os resultados esperados conforme o cronograma de
planejamento das atividades e caracteristicas do processo Geréncia de Projetos do
MR.MPS nivel G, como também a melhoria no gerenciamento do atendimento aos
chamados. A documentacdo dos processos que sdo executados pela area de
manutencdo de software foi criada e compartilhada com os profissionais, 0 que
facilitou na execucédo das atividades e na disseminacdo de conhecimento para novos
colaboradores. As reunides para monitoramento, revisdes e analises de pontos
criticos foram importantes para a area conseguir atingir os objetivos do escopo do
projeto. A principal dificuldade considerada para a implementacéo do processo foi a
resisténcia das pessoas as mudancas, pois alguns profissionais se mostraram
inicialmente resistentes a aderir os processos, o que foi contornado com a contribui¢céo

da lideranca em acompanhar e orientar os profissionais.



61

5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 Contribui¢cdes do trabalho

O trabalho apresenta a aplicacdo de um modelo de melhoria, incluindo a
apresentacao detalhada das atividades da area de manutencédo de software de uma
organizacdo do mercado de investimentos, o fluxo realizado utlizado para o
atendimento das solicitagdes, os problemas enfrentados na area, a partir do historico
de projetos e licdes aprendidas e a identificacdo dos principais passos para a melhoria
dos processos.

Para a implantacdo de um dos niveis para melhoria continua de processos na
organizagdo, o comprometimento das pessoas foi essencial, pois elas responsaveis
por planejar, apoiar, executar e manter um cronograma de atividades, assim como
gerenciar e atuar em questdes criticas, adequando o ambiente organizacional a um
novo modelo de processos, a fim de melhor atender as necessidades e expectativas
do usuério.

Os processos organizacionais devem passar por uma andlise e planejamento
para alcancar os resultados esperados de um modelo de melhoria de processos e a
melhoria nos processos de software quando aplicada, ndo atinge somente a area em
guestdo, que no caso do estudo de caso se tratou da area de manutencao de software,

mas o setor de Tl e neg6cios como um todo.

5.2 Trabalhos futuros

Para trabalhos futuros podem ser avaliadas para projetos de manutencédo de
software, aplicagbes de modelos voltados ao gerenciamento servicos como por
exemplo a metodologia ITIL, que possui o framework para gerenciamento de servigos
de TI mais utilizado mundialmente (Chiari, 2016) e os modelos de referéncia para
melhoria de servicos: Modelo do Processo de Servicos (MPS-SV) e o Capability

Maturity Model Integration for Services (CMMI-SVC), que consideram que a melhoria
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das praticas de servicos sdo chaves para um melhor desempenho, aumento da
satisfacdo do cliente e da lucratividade do setor (MPS.BR, 2016).

Outro trabalho futuro a ser considerado, € a realizacdo da avaliacdo da
implementacgéo do processo Geréncia de Projetos do MPS.BR nivel G, na organizacao
do estudo de caso descrito nesse trabalho, para a confirmacdo do processo
implementado de acordo com o Método de Avaliacdo MPS (MA-MPS) detalhado no
Guia de Avaliagdo da Softex (MPS.BR, 2015). E também a avaliacdo de possiveis
adaptacdes aos modelos de melhoria continua de software, considerando projetos de

manutencao de software.
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