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RESUMO

Este trabalho trata do aprimoramento da qualidade de sistemas a partir de um
gerenciamento eficiente para gestores e lideres de empresas voltadas para o ramo
tecnolégico. As métricas e indicadores serdo demonstrados com o propésito de
auxiliar na tomada de decisdo de risco e na mitigagdo de defeitos encontrados pelo
usuario final no desenvolvimento de novos projetos. A empresa analisada atua no
ramo de classificados de imoveis online e, visando manter-se lider de mercado,
percebeu que necessitava contratar um colaborador especializado na area de
qualidade. Com a preocupagdo de obter mais qualidade no site, observaram-se
outras necessidades, como melhorar o tempo de entrega de informagdes na tela do
usuario final, uma vez que o concorrente tinha melhor desempenho. Para que
houvesse uma analise assertiva do que a empresa deveria ajustar, contratou-se
primeiramente um analista de teste técnico e depois mais trés analistas para
integrarem a equipe, com o objetivo de assegurar a qualidade, e dois
desenvolvedores frontend, para trabalharem com uma equipe de desenvolvedores
backend. Com o resultado, houve uma reestruturagéo da gestdo e os resultados

iniciais indicam que este € o caminho correto a ser seguido.

Palavras-Chave: Qualidade de sistema. Engenharia da qualidade. Informatica.

Processo. Gerenciamento. Engenharia.



ABSTRACT

This present study report deals with the improvement of quality systems from an
efficient management for managers and leaders aimed at the technology sector. The
metrics and indicators will be stated in order to provide assistance in the risk decision
making and defects reduction found by customers in the development of new
projects. The company analyzed operates in online real estate classifieds and
foreseeing to remain in the position of the market leader, it required a specialized
collaborator in quality assurance. Due to the company’s concern to obtain high
quality on the website, other needs have been brought to light, such as, improving
delivery times of information to the customer's screen, given that its main competitor
had a better performance in that area. In order to have an assertive analysis of what
the company should adjust, a technical test analyst was hired at first, followed by
three other analysts, and also two frontend developers to join the team of backend
developers. As a result, there has been a management reestructuring and the first

results indicate that they are on the right track.

Keywords: Quality Assurance. Quality Engineering. Information Technology. Process

Management. Engineering.
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Introducgao

Com o avango tecnolégico, os sistemas computacionais estdo mais presentes no dia
a dia das pessoas. O aumento da concorréncia impulsiona as pessoas a buscar
produtos de melhor qualidade, com um custo menor. Com isso, as fabricas de
software de sistemas e empresas que prestam servicos tecnologicos entram na

corrida para atender as necessidades dos clientes de forma rapida e eficaz.

Durante a andlise para o aprimoramento do processo de desenvolvimento de
sistemas, verificou-se que havia uma grande deficiéncia. Os desenvolvedores
continuavam a utilizar a metodologia tradicional embora a area houvesse sofrido
grandes mudangas de exigéncias, tais como desenvolver mais rapido e com
qualidade, e que utilizassem mais da criatividade para solucionar problemas que

poderiam impactar o cliente.

Com o desenvolvimento tornando-se mais complexo, os desenvolvedores de
sistema tendiam a utilizar a experiéncia acumulada durante as décadas passadas
para modificar a forma como um sistema é desenvolvido. Em 2011 inicia-se o
desenvolvimento de sistemas utilizando uma metodologia agil, como uma alternativa

ao formato de gerenciamento do modelo tradicional.

O gerenciamento de um projeto pode ser uma tarefa ardua e a qualidade de sistema
depende fortemente do emprego correto de boas metodologias pelos
desenvolvedores. Os desenvolvedores passam a entregar mais valor em menor
tempo para o cliente. Entretanto, identificou-se um grande retrabalho que causa
dificuldade de manutencdo no desenvolvimento, devido a quantidade de erros
encontrados na aplicagéo, divergéncias entre a expectativa e a realidade do produto
entregue, prazo de entrega do produto, orcamento e qualidade, entre os
participantes do processo: desenvolvedor, analista de teste, gerente de projeto,

usuarios e clientes.

Embora a equipe de desenvolvimento tenha o suporte de muitas ferramentas, ainda
ha pontos de deficiéncia sem o suporte adequado do analista de teste. A equipe de
qualidade deveria atuar juntamente com a equipe de desenvolvimento, participando

e compreendendo as premissas do Manifesto agil.



1.1. Objetivo

Demonstrar que um sistema de gerenciamento de qualidade pode ser adotado em
empresas que fazem softwares de sistemas que, por meio de métodos eficientes,
podem melhorar a qualidade do sistema e trazer beneficios para a empresa, a partir
de casos de testes projetados e realizados sistematicamente. Alcangar alta
cobertura de verificagdo, provendo tanto a qualidade técnica do sistema quanto a

satisfagéo do usuario.
1.2. Escopo

O sistema de gerenciamento de qualidade sera aplicado dentro de um modelo de
gerenciamento de desenvolvimento de sistema que utiliza a metodologia agil. A
avaliagdo das medidas adotadas e as melhorias implantadas serdo acompanhadas
pela metodologia Seis Sigmas, baseada no ciclo Plan, Do, Check, Action (PDCA).

O ciclo PDCA permite controlar de forma eficiente processos e atividades, de forma

padronizada, diminuindo as chances de erros na tomada de decisées.




2. Fundamentacao

Na década de 70 ocorreu uma crise no mercado de desenvolvimento de sofiware de
sistemas, causando uma mudanga na forma como eram projetados 0s novos
sistemas. Desde entdo as empresas comegaram a utilizar novos métodos para a
criagdo de sistemas gerando estruturas documentadas e artefatos organizados para
o acompanhamento do desenvolvimento do sistema (PRESSMAN, 2006, p. 86).

Os métodos tradicionais comegavam sempre com a analise de requisitos, seguidos
da modelagem que contemplam as estruturas necesséarias para desenvolver o
projeto e finalizam na fase de testes e manutengdo (PRESSMAN, 2006, p. 53).

As metodologias ageis surgiram apds a crise, em resposta aos modelos tradicionais
de desenvolvimento e do reconhecimento de criar novas solugées de forma
alternativa, sem a necessidade da criagdo de estruturas documentadas complexas
(BECK et al., 2001). Buscando uma maior qualidade do produto de software, prazo,
custo, etc. (ZANATTA, 2004).

[...] metodologias &geis sdo mais adaptaveis e menos
previsiveis do que metodologias tradicionais. Ha menos énfase
em documentagado [...] melhora a capacidade da equipe em
lidar com as mudancgas de requisitos. Assim, para um projeto,
seguindo as praticas ageis, a inclinagéo da curva do custo da
mudanga ndo é mais exponencial, mas sim linear ou mesmo
logaritmica. (KAMEL, BEDIWI, ALRASHOUD, p. 33).

2.1. Metodologia tradicional

As metodologias tradicionais surgiram no contexto de desenvolvimento baseado em
mainframes e terminais “burros”. Durante esse periodo, todo o planejamento e
documentacéo era efetuada antes do sistema ser implementado. O modelo classico,
segundo Pressman (2002), estabelece uma sequéncia de etapas. Cada etapa tem
associada ao seu término uma documentagdo que deve ser aprovada para que a

etapa posterior posa ser iniciada, conforme Figura 1 a seguir.
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Figura 1 — Modelo classico
Fonte: DS Consultoria e Sistemas (2014)

2.2. Metodologias ageis

Apesar de existir mais de uma metodologia agil, com processos diferentes, todos os
métodos s&o baseados nos principios do Manifesto para o desenvolvimento agil de
software.

As metodologias ageis sdo mais suscetiveis a mudangas de requisitos. Variam em
termos, praticas e énfases, compartiiham caracteristicas de desenvolvimento
iterativo e incremental, além de reduzirem documentagdo. Aplicam algumas ideias
da teoria de controle de processos industriais para o desenvolvimento de sistemas,
reintroduzindo os itens flexibilidade, adaptabilidade e produtividade. Visam tratar
mudancas frequentes de requisitos do sistema e outras situagdes como: trocas de
equipes, adaptacdes durante as interagbes e orcamento, trocas de ferramentas de

desenvolvimento ou mesmo linguagem de programagao.

Na Figura 2 a seguir, € possivel visualizar como funciona uma metodologia agil,
denominada ferramenta SCRUM.
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Figura 2 — Ferramenta SCRUM
Fonte: BRAZ (2011)

Definido por 17 (dezessete) lideres, o Manifesto agil, possui 4 (quatro) valores, onde

os itens a esquerda s&o mais valorizados que os itens a direita (BECK et al., 2001):

Individuos e interacéo entre eles mais que processos e ferramentas;
Software em funcionamento mais que documentagéo abrangente;

Colaboragéo com o cliente mais que negociagéo de contratos;

g O N e

Responder a mudangas mais que seguir um plano.
Estes geraram 12 (doze) principios (BECK et al., 2001):

1. Nossa maior prioridade é satisfazer o cliente, através da entrega adiantada e
continua de software de valor;

2. Aceitar mudancas de requisitos, mesmo no fim do desenvolvimento.
Processos ageis se adéquam a mudancas para que o cliente possa tirar
vantagens competitivas;

3. Entregar software funcionando com frequéncia, na escala de semanas até
meses, com preferéncia aos periodos mais curtos;

4. Pessoas relacionadas a negocios e desenvolvedores devem trabalhar em

conjunto e diariamente, durante todo o curso do projeto;
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5. Construir projetos ao redor de individuos motivados, dando a eles o ambiente
e suporte necessario e confiar que fardo seu trabalho;

6. O Método mais eficiente e eficaz de transmitir informagdes para, e por dentro
de um time de desenvolvimento, é através de uma conversa cara a cara,

7. Software funcional € a medida primaria de progresso;
Processos ageis promovem um ambiente sustentavel. Os patrocinadores,
desenvolvedores e usuarios, devem ser capazes de manter, indefinidamente,
passos constantes;

9. Continua atengéo a exceléncia técnica e bom design aumentam a agilidade;

10. Simplicidade: a arte de maximizar a quantidade de trabalho que n&o precisou
ser feito;

11. As melhores arquiteturas, requisitos e projetos emergem de times auto
organizaveis;

12. Em intervalos regulares, o time reflete em como ficar mais efetivo; entao, se
ajusta e otimiza seu comportamento de acordo com esta reflexao.

2.2.1. SCRUM

Schwaber e Sutherland (2013) definiram o SCRUM como uma ferramenta agil que

permite o uso de diversos processos e técnicas para desenvolver e manter produtos

complexos, entregando produtos com mais alto valor possivel para o cliente. Como

as outras propostas ageis, 0 SCRUM n&o é um processo ou uma metodologia para

construir produtos; &€ uma ferramenta, que permite empregar outros processos ou
técnicas (RUBIN, 2012, p. 13).

Conforme Schwaber e Sutherland (2013), o SCRUM baseia-se em trés principios:

. Transparéncia: Compartilhar aspectos com todas as partes envolvidas do

projeto a fim de se ter o mesmo entendimento;

Inspegéo: Examinar os artefatos do SCRUM e detectar variagdes;

3. Adaptacdo: Ajustar aspectos fora dos limites aceitaveis que possam interferir

na qualidade do produto final.
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Em suma, transparéncia, inspecédo e adaptagdo sdo os conceitos que auxiliam a
definicdo do ciclo PDCA (Singhal, 2014), como pode ser visualizado na Figura 3 a

seguir.
Action (Agir) Plan (Planejar)
@ Identificagdio do Problema
Padronizagéo @) © Analise do Fensmeno
Agio o | Andlise do Processo
A © Piano de Agso
Verificagéo oq go Execug&o
Check (Verificar) Do (Executar)

Figura 3 — Visdo geral do ciclo PDCA (das fases e etapas)
Fonte: BEZERRA (2014)

2.3. Teste de sistema no ambiente de desenvolvimento agil

Em um ambiente de desenvolvimento agil, a forma como o teste sera realizado é
diferente do modelo tradicional. O analista de teste sera integrado a equipe de
desenvolvimento, onde tera os mesmos direitos que a equipe de desenvolvimento.
Ira participar dos planejamentos para codificar uma histéria de usuario, realizara
estimativa das atividades a serem entregues, assim como todas as outras atividades
qgue cabem ao desenvolvedor. Ndo sera mais um grupo de analistas apartado do
time de desenvolvimento que reporta apenas os incidentes para o0s
desenvolvedores.

O analista ira trabalhar em parceria com a equipe de desenvolvimento e a equipe de
produto.
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O foco do analista de teste ndo sera mais de escrever apenas casos de testes, para
quando o desenvolvedor terminar de codificar o sistema poder efetuar os testes.
Nessa ocasido, o desenvolvedor ira codificar alguns testes de unidade e o analista
de teste ira focar no teste de aceite automatizado e no plano de teste de regressao
que ira executar automaticamente antes de cada langamento do sistema. Algumas
vezes, versdes adicionais de cenarios de teste poderdo ser cobertas por testes
exploratérios. Os cenarios ndo serdo contemplados mais em sua totalidade dentro

de um escopo fechado.

A vantagem de analista de teste ageis é: a resposta rapida e continua do andamento
do desenvolvimento; reducdo de erros encontrados pelo cliente; Aumento da

visibilidade das atividades relacionadas com os beneficios dos testes.
2.4. Custo da qualidade de sistema

Segundo Deming (1993), "Mais qualidade significa menos custos”. Os custos da
qualidade nédo séo estabelecidos em sistema para obter-se a qualidade desejada, ou
especificada. Referem-se a diferenga entre os custos relativos a implantagao e
manutencdo de tal sistema e custos decorrente da ndo qualidade, que resultam em
produtos rejeitados em produgéo, produtos devolvidos pelos consumidores, custo de
reparo, custo de retrabalhos, custos de garantia, receitas perdidas devida a perda de
credibilidade do fornecedor, desgaste de imagem que precisa ser recuperada

através de descontos e outros.

Dessa forma, o custo do processo de aquisicdo de qualidade é dividido em quatro
partes: custos de prevengdo, custos de avaliagdo, custos de falhas internas e
externas. Diante disso, pode-se afirmar que os custos da prevengéo séo todos os
custos envolvidos para evitar que um erro acontega. O objetivo principal € controlar
a qualidade do produto, considerando a revisdo das histérias de usuario,
planejamento e desenvolvimento do sistema orientado a teste ou a comportamento,
revisdo do produto, treinamento, controle e analise do processo, demonstrar
resultados a partir de relatérios gerenciais, suporte ao usuario, entre outros. Os
custos de avaliagdo sdo baseados na primeira experiéncia com o sistema, com a
finalidade de detectar falhas, problemas de usabilidade e inconsisténcias antes que

o produto seja langado no mercado. Um exemplo de custo de avaliagdo séo as
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pesquisas de satisfagéo, ou testes de usabilidade, em que uma pessoa se candidata
a utilizar o sistema e suas agbes sdo gravadas. Qualquer erro no processo
produtivo, como retrabalhos ou retestes, deve ser mitigado através dos custos
relacionados as falhas internas. Por fim, os custos relacionados as falhas externas
tém correlacdo com os erros encontrados pelo cliente, o que acarreta em perdas

intangiveis, como destruigdo de imagem e confiabilidade da empresa.

Algumas empresas ainda ndo conseguem enxergar a redugéo desses custos como
beneficios financeiros, conforme a Regra 10 de Myers (1979): “quanto mais cedo
corrigir um erro, menos custoso sera para empresa”. Sera utilizado como referéncia
o artigo do Black (2000), onde se compara o custo da qualidade de um sistema em

trés situacdes diferentes:

1. Testes informais: realizados pelos desenvolvedores no momento da
codificacéo;

2. Testes formais, manuais: realizados por profissionais capacitados, utilizando
técnicas e processos bem definidos.

3. Testes formais, automatizados: realizados por profissionais capacitados, com
auxilio de ferramentas de automatizacdo, ou que conhecem linguagem de

programacao para codificar um teste.

A Tabela 1 a seguir reproduz as informagdes de Black (2000), onde podem ser

observados os investimentos e os retornos obtidos.

Tabela 1 - Retorno sobre investimento de teste de sistema
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Retorno Sobre Investimento (ROT)

Sem testes Testes Testes
formais Manuais Automatizados

Estrutura de teste
Pesspal 0 60.000 60.000
infra-estrutura 0 10.000 10.000
Ferramentas 0 0 12.500
Total do Investimento 0 70.000 82.500
Defeitos encontrados pela Equipe de
Desenvolvimento
Defeltos encontrados 250 250 250
Custo dos Defeitos 2.500 2.500 2.500
Defeitos encontrados pela Equipe de Teste
Defeitos encontrados 0 350 500
Custo dos defeitos 0 35.000 50.000
Defeitos encontrados em Producio
Defeitos encontrados 750 400 250
Custo dos Defeitos 750.000 400.000 250.000
Custo da qualidade
Conformidade {investimento em melhorias) 0 70.000 §2.500
N&o Conformidade {custo total dos erros encontrados) 752.500 437.500 302.500
Total do Custo da Qualidade 752,500 507.500 385.000
Retorno do investimento NA 350% 445%

Fonte: Black (2000)

Os dados anteriores apresentados por Black (2000) sao retificados em dolares,
visando demonstrar o custo da qualidade de sistema e demonstrar que o retorno

financeiro é obtido através da economia e ndo do montante investido.

2.5. Meétricas: Caracteristicas gerais sobre métricas, dificuldades e principais

problemas em qualidade de sistema

Segundo Park, Goethert e Florac (1996), existem 4 (quatro) razées para medir um

sistema: caracterizar, avaliar, prever e melhorar.
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A utilizagdo de métricas, embora importantes para medicdo e controle, nédo € um
processo vastamente difundido (FENTON; NEIL, 1999). Esse fato pode ser atribuido
a dificuldade da aplicagdo de métricas em sistemas muito grandes, ou o fato dos
processos de medigdo nas empresas nio serem maduros, além do alto custo dos
programas de métricas (KANER; MEMBER; BOND, 2004).

O que pode justificar o porqué desta situagdo em muitas empresas € que os
processos héo sdo organizados ou ndo s&o maduros para 0 uso de medigoes
(SOMMERVILLE, 2006).

2.6. Um estudo sobre como grandes empresas efetuam teste de sistema

O Google, como uma empresa inovadora e visionaria, possui um perfil diferenciado
de analistas de testes em relagdo as demais empresas. A empresa apresenta um
perfil mais técnico de analista de teste, conhecidos como engenheiros de teste, ou
seja, sdo profissionais com conhecimento basico em automagao e programacao de
testes, foco em testes exploratérios e no produto fornecido para a empresa. Outro
ponto interessante é que o engenheiro de teste é considerado um desenvolvedor

desde o processo seletivo para a contratagdo de novos profissionais.

3. Estudo de Caso
3.1. Apresentacao

O modelo proposto neste estudo foi aplicado em um modelo de gerenciamento de
projeto de desenvolvimento de sistema, realizado em uma empresa de classificados

de imoveis online.
3.2. Fase 1-Planejamento

Inicialmente, nao existia uma equipe de qualidade para suportar a equipe de
desenvolvimento. Apenas uma pessoa era responsavel por garantir a qualidade de
todos os produtos fornecidos pela empresa. O processo de qualidade era
praticamente inexistente e as atividades realizadas eram com base na experiéncia

adquirida em empresas anteriores.

O teste era realizado de forma reativa, quando um problema era encontrado em

produgdo. O custo da ndo qualidade ndo era medido. Era necessario tomar uma
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decisdo para que o processo de qualidade fosse modificado € a empresa

entendesse a importancia do processo de qualidade.

Apesar do processo de teste ndo ser bem definido, empregavam-se técnicas de
testes para que se pudesse suprir no maximo um Unico produto da empresa, como
incentivar o desenvolvimento a efetuar testes unitarios, enquanto se efetuavam
testes manuais exploratérios. O seu principal foco era automatizar testes de aceite,

para aumentar a velocidade de resposta a erro do sistema desenvolvido.
3.2.1. Identificagdao do problema

Com base na ferramenta desenvolvida por Taiichi Ohno, responsavel pela criagao
do Sistema Toyota, fizeram-se perguntas de modo a entender os problemas

enfrentados pela empresa e corrigir a causa raiz (RANGARAJ, 2009)

1. What: Tempo elevado para corrigir um erro critico em produgao.

2. Where: Equipes de produto, desenvolvimento e qualidade que sao as
principais responsaveis pelo processo.

3. When: Durante o desenvolvimento de uma nova funcionalidade ou um novo
projeto.

4. Why: O custo com a manutengdo no cédigo € elevado e quando ha uma
grande duvida técnica, ndo é possivel dar manutengao, sendo necessario
refazer o projeto.

5. Who: Parte do coédigo que tem taxa de manutengdo muito baixa;
Complexidade ciclomatica’ elevada;, Erros ou alertas indicados pela
ferramenta Code Analysis; Baixa ou inexisténcia de teste.

How: Falta de seguimento e definigao clara do processo de qualidade.
How much: Custo produtivo 1000 (mil) vezes maior do que na criagdo do

projeto.

3.2.2. Analise do processo

1 Complexidade ciclomatica (ou complexidade condicional) € uma meétrica de software usada para
indicar a complexidade de um programa de computador. Desenvolvida por Thomas J. McCabe em
1976, ela mede a quantidade de caminhos de execug&o independentes a partir de um cédigo fonte.
(MCCABE, 1976)
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Na Figura 4 a seguir & possivel visualizar o processo da empresa para criar,

desenvolver e sustentar um sife.
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Figura 4 — Processo da empresa

A demanda se inicia com a reunido de portfélio, onde as principais pessoas
responsaveis pelo processo discutem sobre as novas tendéncias de mercado e
sobre novas funcionalidades, assim como novos projetos. Em conjunto, a equipe de
arquitetura de sistemas avalia novas tecnologias para o desenvolvimento ou
aperfeicoamento dos produtos. A equipe de arquitetura de sistemas é responsavel
por disponibilizar uma arquitetura referéncia para a equipe de desenvolvimento, ou
seja, um modelo no qual a equipe de desenvolvimento ira se basear para construir o

codigo que ira gerar a nova funcionalidade.

Apos a viabilizagdo do projeto, inicia-se a redag@o da histéria de usuario, com base
na necessidade do cliente levantada na reuniao de portfélio.

Logo apds a redagao da histéria é elaborado um desenho para suporte da equipe de
desenvolvimento, assim como é estimado o esfor¢o e planejada a forma de como a
funcionalidade sera desenvolvida. Em paralelo, ocorrem atividades similares na
infraestrutura. A equipe de arquitetura de sistemas, quando necessario, desenvolve
uma arquitetura de solugdo que facilitara a projecdo do cédigo, demonstrando a
melhor forma de como o cédigo deve ser implementado.
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O desenvolvimento s6 comega depois de todas as atividades serem definidas.
Nesse momento se inicia a codificagéo tanto da parte visual do sife como da parte

de operagéo do site.

Apés o desenvolvimento ocorrem testes para validar se os requisitos de negécios e

as especificagdes do cliente foram atendidas.

Enquanto isso, a equipe de infraestrutura prepara o ambiente para a publicagao do

site.

Ja a equipe de arquitetura de sistemas cuida apenas das integragées das partes do
codigo com alguma outra ferramenta que ira dar suporte ao que foi desenvolvido

pela equipe de desenvolvimento.

Quando o site esta em produgao ocorre o monitoramento e a sustentagdo do mesmo
para que, em caso de necessidade, alguma medida possa ser tomada o mais breve

possivel.
3.2.3. Analise do fenomeno

Na figura 5 a seguir pode ser visualizada a qualidade do c6digo gerado pela equipe
de desenvolvimento. A analise sobre os alertas identificados pela ferramenta Code
Analysis, que identifica a violagdo das regras de programagéo, demonstra a
quantidade de alertas que poderiam ser evitados, pois s&o passiveis de gerarem

erro em produgéo.
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Figura 5 — Analise da qualidade do cédigo desenvolvido entre as iteragcdes 126 e 145 (2014)

A falta de manutengéo no teste unitario, que tem foco em garantir o funcionamento
da regra de negocio, afeta a prevengéo de teste de regresséo. Na Figura 6 a seguir
pode ser visualizada a analise dos testes unitarios efetuados nas aplicagbes que

sustentam o sistema da empresa.
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Figura 6 — Analise dos testes unitarios durante as iteracdes 126 e 145 (2014)
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Na Figura 7 a seguir pode ser visualizado o levantamento de cobertura de codigo em
algumas aplicacées.
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Figura 7 — Analise da cobertura de cédigo durante as iteracdes 126 e 145 (2014)

A cobertura de codigo esta diretamente ligada a quantidade de testes unitarios
construidos por aplicacdo. A baixa ou auséncia da cobertura de teste no cddigo
produzido ao desenvolver o produto pode refletir na qualidade final do produto. As
consequéncias da nao qualidade de sistema afetam diretamente o cliente interno e

externo da empresa. Abaixo estdo elencados alguns pontos afetados pela néo
qualidade:

o Cliente insatisfeito;

¢ Reclamacgao efetuada em outros sites;

e Processo najustiga;

¢ Custo com bonificagao;

¢ Depreciagado de imagem;

Custo 1000 (mil) vezes maior do que na primeira fase de implantagéo do
projeto;

e Diminuicdo da margem de concorréncia, permitindo que em eventuais

momentos o concorrente possa obter fatia do publico pagante;
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e Diminuicéo na capacitagéo de leads?; etc.

3.24. Plano de agao

Definicdo e implantagdo de processos de testes, sejam manuais ou automatizados,
processo de gestdo de defeitos para reduzir em 70 (setenta) por cento a ocorréncia

de erros no ambiente de produgao.
Na Figura 8 a seguir podem ser visualizados os erros gerados por ambiente, antes

de aplicar e poder visualizar os beneficios de um sistema de gestao da qualidade.

Producdo Desenvolvimento
16% 18%

Homologacdo

Pré-Homologacao
33% . o

33%

Figura 8 — Analise de erros por ambiente durante as iteracées 126 e 145 (2014)

3.3. Fase 2 - Execucao

3.3.1. Apresentacao do processo da empresa

Atualmente o processo possui 3 (trés) atividades antes da reunido de portfélio, com
o propoésito de trazer novos projetos mais elaborados e assertivos que representem

mais valores para a empresa.

Na Figura 9 a seguir & possivel visualizar o novo processo da empresa para criar,

desenvolver e sustentar um site.

2 | ead: Tornou-se sindnimo de qualquer visitante que informe seus contatos em troca de algum tipo
de contelido, muito utilizada em empresas digitais. Fonte: http://marketingdeconteudo.com/o-que-e-
lead/ Acesso: 3 de maio de 2016
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Figura 9 — Novo processo da empresa

Durante as etapas de pré-desenvolvimento, que séo representadas pelas etapas 5

(cinco), 7 (sete) e 8 (oito), a equipe de qualidade de soffware é responsavel pelas

atividades:

Identificar cenarios criticos e repetitivos de cada Minimo Produto Viavel
(MVP);

Elaborar critérios de aceite das historias;

Definir cenarios de teste;

Identificar requisitos ndo funcionais;

Garantir aderéncia a técnica Behavior Driven Development ou, em traducéo
livre: Desenvolvimento Guiado por Comportamento (BDD);

Apontar candidatos a automatizagao.

Durante as etapas de desenvolvimento, que séo representadas pelas etapas 9

(nove),10 (dez) e 11 (onze), a equipe de qualidade de software é responsavel pelas

atividades:

Automatizar casos de teste;
Avaliagéo das entregas;

Identificar e enderegar erros de escopo;
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e Acompanhar a qualidade das vers6es dos projetos entregues;

e Acompanhar indicadores de qualidade;

Por fim, durante a entrega das atividades no ambiente de produgéo e as atividades
do dia a dia, representadas pelas etapas 12 (doze) e 13 (treze), a equipe de

qualidade de software é responsavel pelas atividades:

o Homologagéo das entregas para o ambiente de produgéo;

¢ Identificar e enderegar erros de escopo;

o Auvaliar requisitos ndo funcionais;

e Acompanhar performance dos produtos;

e Acompanhar os indicadores de erros;

o Estudar e apresentar melhores praticas, metodologias e ferramentas;

o Desenvolver e executar testes exploratorios.
3.3.2. Apresentacao do processo de teste

Consiste na criagdo de um processo de testes com o objetivo de definir as etapas,
atividades, artefatos, papéis e responsabilidades, proporcionando o controle do ciclo
de teste dentro do modelo de desenvolvimento agil. Na Figura 10 a seguir pode ser

visualizado o processo de teste da empresa de forma explicita.
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Figura 10 — Processo de teste
O processo é composto por:

e Entradas do processo: Histérias do usuario, escritas pelo Product Owner e o
Gerente de teste.

e Papéis envolvidos: Membros do time (Analista de Qualidade,
Desenvolvedores) e Scrum Master.

e Saidas do processo: Cenarios de testes desenvolvido pelo analista de

qualidade, e sistema testado por todos os membros integrantes do time.



A Tabela 2 a seguir representa a relagao entre Seis Sigma e Scrum.

3.3.3.

Tabela 2 — Six Sigma vs Scrum

Six Sigma Scrum
Champion = Product Owner
Black Belt & ScrumMaster
Green Belt & Team Member

Fonte: FILHO, 2010

Definicdo de métricas

Cobertura de implementacéo

Casos de testes implementados
Total de casos de teste

Cobertura de implementag¢ao =

Cobertura de testes automatizados
o Testes unitarios

o Testes de aceite de interface do usuario

Total de casos de testes automatizados

Cobertura de automatizacao =
¢ Total de casos de teste

Cobertura de criticidade
o Alta criticidade;
o Média criticidade;

o Baixa criticidade.

Cobertura de execugéao

Total de casos de testes executados
Total de casos de teste implantados

Cobertura de execugao =

Cobertura de eficiéncia

28
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Eficiéncia da Verificagao
_ Total de erros da validacdo + Total de erros em produgdo
r Total histérias do usudrio testadas

¢ Eficiéncia da validagao
Eficiéncia da Validagao
N Total de erros da validagao
Total de erros da validagdo + Total de erros em produgdo

3.4. Fase 3 — Verificagao

Com a criacdo do processo de teste, ocorreram mudangas no processo de como a
empresa cria e desenvolve seus produtos. A forma como a qualidade é avaliada na
empresa modificou-se bastante desde o inicio do projeto e a importéncia dada ao

processo de qualidade evoluiu positivamente.

Atualmente, a quantidade de ambientes existentes diminuiu e o ambiente de pré-
producdo ndo faz mais parte do processo de qualidade, o que ndo impacta na

avaliacdo de quantidade de erros que ocorrem no ambiente de produgao.

Entretanto a quantidade de equipes que trabalha nos produtos aumentou,
juntamente com a expanséo do negdcio, o que pode afetar diretamente na avaliagao

e no objetivo de redugéo de erros no ambiente de produgéo.

Dessa forma, avaliando todas as equipes que hoje operam, podem ser visualizados

os erros por ambiente conforme mostrado na Figura 11 a seguir.
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Figura 11 — Analise de erros por ambientes em 2016

Na Figura 12 pode ser visualizada a quantidade de erros de cada time por ambiente.
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Figura 12 — Analise de erros: ambiente por time em 2016

O aumento do numero de equipes nao afetou drasticamente a quantidade de erros

colocados em produgao.

Entretanto, ndo se obteve o resultado esperado, de reducido de erros no ambiente

de producédo em 70 (setenta) por cento, mas de apenas 5 (cinco) por cento.

3.5. Fase4-Agao
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Apos aplicar as agdes corretivas, que visam a corregdes das falhas encontradas

durante o processo, é necessario repetir o ciclo de avaliagéo.

x

Entretanto, para que o ciclo seja efetivo, € necessario, criar um processo de
capacitacédo e nivelamento de conhecimento entre as equipes, devido ao fato de que

algumas equipes cometem mais erros no ambiente produtivo do que outras.

E importante instruir todas as equipes a criar um historico de erros no ambiente de
desenvolvimento quando necessario, com a finalidade de conseguir mensurar o

custo da nao qualidade e avaliar se o novo processo € eficiente.
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4. Conclusao

Apesar da empresa utilizar uma metodologia agil, € notavel a percepgao de como a
escolha por trabalhar com uma ferramenta que permite a integragédo com outros
processos e metodologia agrega valor ao negécio. Assim, é visivel a importancia da
execugdo das etapas do PDCA dentro do processo de criagdo e desenvolvimento de

sistema para alcangar a qualidade do produto final.

A partir da melhoria do processo, € possivel identificar as equipes que precisam de
mais suporte e analisar dentro de cada equipe a causa e o efeito da ndo qualidade,
0 que permite proporcionar a elas treinamento, compartilhando experiéncias e

nivelando conhecimentos para obter um produto com mais qualidade.

Entretanto, a empresa precisa implantar mais testes automatizados e contratar
profissionais que detenham esse conhecimento, de modo a reduzir a quantidade de
atividades manuais ou com interferéncia humana, com isso possibilitando entregas

com qualidade e de maneira mais rapida.

4.1. Limitagdes da pesquisa

O fato do processo de criagdo e desenvolvimento de produto da empresa ter
mudado muito pode colocar em xeque as informagdes contidas no trabalho, apesar
das licées aprendidas. Devido a limitagdo de tempo, n&o foi possivel reavaliar o

processo e aplicar todas as corregdes necessarias.
4.2. Trabalhos futuros

A continuidade desta pesquisa prevé acompanhar a nova metodologia, aplicar todas
as corregdes, treinamentos necessarios e reavaliar o ciclo para obter uma analise

conclusiva, além de manter a melhoria continua do processo.
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