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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo fazer o mapeamento do processo de
desenvolvimento para uma empresa que atua especificadamente no ramo de
desenvolvimento de software, na regido do Vale do Taquari, em Lajeado,
denominada Interact. Para tanto, primeiramente se fez necessaria a coleta de
dados e analise do processo atual, para entdo analisar o processo em busca de
melhorias que podem ser aplicadas ao processo. O método utilizado para
elaboracao deste trabalho € o Estudo de Caso e a pesquisa se caracteriza como
uma pesquisa do tipo exploratoria. A proposta realizada através desta pesquisa,
desenvolvida de acordo com a necessidade da empresa, apresenta como
resultados a especificacdo e desenho do processo de desenvolvimento de
software, com as melhorias identificadas.

PALAVRAS-CHAVE: BPM (Business Process Manager), Tecnologia da
Informacéo, Interact, gestdo de processos, BPEL (Business Process Execution
Language).
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1 INTRODUCAO

A utilizacdo de sistemas de informacédo nas organizacdes se faz cada vez
mais presente como uma ferramenta no auxilio & padronizacdo e controle dos
processos. Resultando em uma maior competitividade no mercado atual. Com a
evolucdo dos computadores e a larga utilizagdo da internet, é possivel

disponibilizar e interligar informacdes para qualquer lugar do mundo.

Nesse contexto, as organizacdes estdo cada vez mais percebendo a
necessidade de organizar e analisar as atividades da organizacdo através dos
seus processos de trabalho e ndo mais através de uma visdo departamentalizada.
Um Unico processo pode interagir de forma direta e indireta com varios

departamentos dentro da organizacao.

Para Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009), melhorar processos &
uma acao basica para que as organizagfes consigam responder as mudancas
que ocorrem constantemente no seu ambiente de atuagdo e para que possam se
manter produtivas e competitivas. Também destacam que s&o os sistemas de
informacao para a gestdo de processos que induzem a melhoria dos processos
nas organizacdes, como softwares de modelagem de processos, plataformas de

workflow e ferramentas CASE.

Na empresa objeto deste estudo, a gestdo por processos foi identificada
como uma real necessidade para a melhoria da satisfacao interna e externa com

0S servicos prestados.



Segundo Harrington (1993) nao existe um produto ou servigco sem que haja
um processo e da mesma maneira ndo existe um processo sem que haja um

produto ou servigo.

Processo é qualquer atividade que recebe uma entrada, agrega-lhe valor e
gera uma saida para um cliente seja ele interno ou externo fazendo uso dos
recursos da organizacao para gerar resultados concretos, conforme Harrington
(1993).

Empresas que buscam competitividade se veem praticamente obrigadas a
implantar algum Sistema de Informagao para o controle e padronizagdo dos seus

processos.

1.1 Definic&o do problema

Com o0 crescimento da empresa e uma maior demanda de servigos
provenientes dos clientes atuais da empresa e também em conjunto com a
estratégia da empresa em atuar mais diretamente como uma software house, ou
seja, desenvolvendo sistemas sob demanda, tornou-se fundamental mapear e
documentar os processos da empresa, principalmente aos que estdo ligados de

forma direta e indireta ao processo de desenvolvimento de software.

A organizagdo conta atualmente com vinte e uma pessoas ligadas
diretamente ao desenvolvimento de software, atuando nos seguintes papéis:

desenvolvedores, analistas de sistemas e analistas de testes.

De acordo com Slack, Chambers, Johnston e Betts (2008) cada uma das
partes de qualquer negocio esta relacionada com processos de gerenciamento.
Sendo possivel representar uma organizacdo como um conjunto de processos
interconectados. Com sorte, todos devem contribuir para cumprir as metas

estratégicas da empresa.

O desenvolvimento de software é visto como um processo, mas nao é

documentado como um processo, sendo muitas vezes traduzido por algumas



instrucdes de trabalho disponiveis em um sistema eletrénico de documentos. Sua
complexidade e dimenséo ndo sao conhecidas por todos, o que torna dependente

do conhecimento e experiéncias de algumas pessoas da organizacao.

A questéo principal deste trabalho diz respeito a: Qual seria a definicdo de
um processo de desenvolvimento de software ideal para a empresa Interact de

Lajeado?

1.2 Objetivos

Os objetivos do presente trabalho se subdividlem em objetivo geral e

objetivo especifico.

1.2.1 Objetivo Geral

Realizar o mapeamento e a documentacdo do processo de
desenvolvimento de software da Interact (AS 1IS) e propor melhorias, caso

identificadas, para o processo (TO BE).

1.2.2 Objetivos especificos

- Buscar na literatura materiais referentes ao conceito, implantagédo e o

mapeamento de processos.

- Descrever e documentar o processo atual de desenvolvimento da Interact
através do conhecimento do autor sobre o processo e em entrevistas com

integrantes do setor de desenvolvimento.

- ldentificar e propor melhorias no processo de desenvolvimento de

software.



1.3 Justificativa

Com o crescimento constante da empresa e o aumento do namero de
colaboradores ligados ao desenvolvimento de software, se torna fundamental o
mapeamento do processo de trabalho para servir como base aos colaboradores

atuais e futuros.

Apos a definicdo e documentacdo do processo atual de desenvolvimento
de software podem surgir melhorias no processo, identificadas em analise do
processo descrito e até em entrevista com o0s colaboradores, que pelo fato de
estarem ligados diariamente ao processo, pode identificar e sugerir melhorias

para 0 mesmao.

O autor deste trabalho, através da pesquisa elaborada também pode
aprofundar seus conhecimentos na &rea de tecnologia da informagéo, com foco
especifico em processos (BPM) e nas ferramentas para mapeamento de
processos, tendo assim um maior conhecimento pratico das teorias estudadas em

sala de aula, o que tem grande representatividade em seu curriculo profissional.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA

A Fundamentacgéo Tedrica tem como principal finalidade orientar o caminho
a ser seguido para a obtencdo do resultado desejado. E uma ferramenta muito

importante, na qual o trabalho se fundamenta e se desenvolve.

Neste capitulo serd apresentada a opinido de diversos autores referente
aos conceitos de processos, gerenciamento e as notacfes utilizadas para o
mapeamento e definicAo dos diagramas de processos. Suas principais
caracteristicas, assim como sua implementacdo sdo 0s principais assuntos

tratados.

2.1 Processos

Segundo Takahashi (2007) processos estdo diretamente ligados a
gualidade. Quando a organizagdo comeca a se preocupar com as necessidades
dos clientes entdo se inicia a estruturacdo da organizacdo como uma série de

processos.

Para Harrington (1993), do ponto de vista macro, processos sao as
atividades chave necessérias para administrar ou operar uma organizacdo. Um

macro processo pode ser subdividido em subprocessos, que se relacionam de



11

forma logica, nas atividades sequenciais que contribuem para a missao do macro

processo.

De acordo com o CBOK 2.0 (2009), processo € um conjunto definido de
atividades ou comportamentos que pode ser executado por humanos ou
maquinas para alcancar uma ou mais metas. Os processos sao iniciados por
eventos especificos e podem apresentar um ou mais resultados, que pode

encerrar o processo ou entdo conduzir o fluxo para outro processo.

2.1.1 Classificacdo dos processos

Segundo o CBOK 2.0 (2009) existem trés tipos de processos: Processos

primarios, processos de suporte e processos de gerenciamento.

2.1.1.1 Processos primarios

Processos primarios sdo processos interfuncionais, ponta a ponta e que
entregam valor aos clientes. Sao frequentemente chamados de processos
essenciais, pois representam as atividades basicas de uma organizacdo para
cumprir com sua missdo. Sao estes processos que formam a cadeia de valor da
organizacédo, onde cada passo agrega valor ao passo anterior, em ultima estancia

gerando valor ao cliente.

2.1.1.2. Processos de suporte

S&o0 processos desenhados para prestar suporte aos processos primarios
da organizacéo. Processos de suporte ndo geram valor direto aos clientes. Cada
processo de suporte pode envolver um ciclo de vida de recursos e estdo
associados a areas funcionais. Processos de suporte podem ser estratégicos e
fundamentais a organizacdo na medida em que aumentam sua capacidade de
efetivamente realizar os processos primarios. Como exemplo de processos
secundarios, pode-se citar 0s processos de gerenciamento de recursos humanos

e gerenciamento de tecnologia da informacéao.
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2.1.1.3 Processos de gerenciamento

Processos de gerenciamento sdo utilizados para monitorar atividades de
negocio e asseguram que processos primarios ou de suporte atinjam as metas
operacionais, financeiras, regulatorias e legais. Os processos de suporte também
nao geram valor direto aos clientes, mas asseguram que a organizagao opere de

maneira efetiva e eficiente.

2.1.1 Selecionando o processo

Para Harrington (1993), os processos a serem selecionados devem ser

aqueles com que a geréncia ou os clientes ndo estejam satisfeitos.

A selecdo dos processos criticos deve ser delegada e deve-se ter em

mente cinco fatores:
1. Impacto sobre o cliente: qual a importancia para o cliente?
2. Indice de mudanca: vocé pode resolver isso?

3. Situacdo do desempenho: qual o grau de complexidade do

processo?
4. Impacto sobre a empresa: qual a importancia para a empresa?
5. Impacto sobre o trabalho: que recursos estéo disponiveis?

Para Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009), a tarefa de
entendimento, selecdo e priorizacdo dos processos tem relacdo direta com a
forma como os processos estdo definidos ou como eles séo entendidos. Devem
ser selecionados processos centrais para suportar as vantagens competitivas da
organizacdo, assim 0s processos devem estar relacionados aos objetivos

estratégicos da organizacao.
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Também deve-se considerar o potencial de melhoria econdmico financeira
do processo, a importancia interna e externa do processo e a dificuldade que
pode ser percebida para a introducdo a mudanca, Paim, Cardoso, Caulirraux e
Clemente (2009).

2.1.2 Implantando a gestéo de processos

Segundo Harrington (1993), devem-se identificar quais S8o0 0S processos
criticos para a organizacao, para isto, em poucas palavras, devem-se responder

as perguntas: O que fazemos como empresa? E como fazemos isto?

Normalmente existem dois tipos de processos dentro de uma organizagéao,
seguindo linhas funcionais, que recebe entradas e saidas dentro de um Unico
departamento e processos interfuncionais que séo horizontais, ou seja, por meio

de varios departamentos.

Para Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009), os processos sempre
estdo inseridos dentro de um contexto organizacional, no qual h4 um ambiente
externo que influencia a e direciona a atuacdo da organizacdo, e um contexto
interno, que deve ser entendido para responder as demandas do contexto
externo. Desta maneira, Paim destaca que a definicho do processo esta

relacionada ao entendimento da estratégia organizacional.

De acordo com Harrington (1993), para conseguir implantar uma gestao
por processos algumas caracteristicas sdo fundamentais: ter apoio da alta
administracao, ter um compromisso de longo prazo, utilizar uma metodologia que
seja disciplinada, designar sempre os donos do processo e desenvolver sistemas

de controle feedback.
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2.2 Gerencia de processos

De acordo com Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009), para que

seja possivel gerenciar processos, devem-se seguir trés grupos de tarefas:
* Projetar como os processos devem ser realizados
» Gerenciar estes processos no dia-a-dia
* Promover o aprendizado e a evolu¢do dos processos.

Internalizar a gestdo de processos, projetar o trabalho e pensar como ele
pode ser melhor realizado passa a ser parte do dia-a-dia das organizagdes. Para
se tornar eficaz, essa nova postura adotada pela organizacdo deve ser

sistematizada a partir de um conjunto predefinido de tarefas, conforme Paim.

Para Slack, Chambers, Johnston e Betts (2008), os processos quando séo
bem gerenciados podem contribuir para o impacto estratégico do negocio de
quatro formas: custo, receita, investimento e capacidade. Os autores
complementam que nem todos 0s processos podem ser gerenciados da mesma
maneira, pois 0s processos diferem de acordo com volume, variedade, variagéo e

viabilidade.

Se o0s processos existem em todos os lugares na organizacdo, O
gerenciamento de operagfes e de processos € uma responsabilidade comum de
todos os gerentes, independente da funcdo que eles ocupam, mas sim
respeitando o conhecimento técnico de cada fun¢&o. Pavani, Scucuglia (2011)
complementa que a gestdo por processos quebra o paradigma funcional e
propdéem uma viséo interfuncional de como 0s processos ponta a ponta podem

ser melhor geridos visando eliminar os efeitos maléficos dos conflitos internos.

De acordo com o0 CBOK 2.0 (2009) o gerenciamento de processos visando
processos de negdcio, define um trabalho ponta a ponta que entrega valor aos

clientes. E destacada a definicdo de trabalho ponta a ponta, pois envolve todo o
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trabalho cruzando limites funcionais que sé@o necessarios para entregar valor ao

cliente.

Para Pavani, Scucuglia (2011) a gestdo por processos (BPM) consiste
essencialmente na mudanca filoséfica da maneira de gerenciamento da
organizacdo, partindo por seus lideres. BPM é uma disciplina que visa inverter a
I6gica de gestdo para um ponto de vista focado na cadeia de valor, em gque os

interesses dos processos se agrupam aos interesses departamentais.

Com a organizagao focada na gestao por processos, as necessidades dos
clientes sao tratadas através dos “donos do processo” e ndo mais pelos “gerentes
de departamento”, tendo a responsabilidade em prestar contas sobre o
desempenho de todo um fluxo de atividades que agregam valor para transformar

insumos em produtos ou servigcos, Pavani, Scucuglia (2011).

2.3 BPM

Segundo o CBOK 2.0 (2009), BPM é um conjunto continuo de processos,
com o foco no gerenciamento dos processos de negocio ponta a ponta nas
organizacbes. BPM é habilitado através de tecnologia por ferramentas de
modelagem, simulagdo, automacgdo, integracdo e controle de processos de

negocio e de sistemas de informacéo que suportam estes processos.

BPM é uma disciplina gerencial e um enfoque para gerenciar processos de
negécio de uma organizacdo, sendo que a tecnologia de habilitacdo ndo tem
significado sem a disciplina e os processos de gerenciamento para explorar a

tecnologia. BPM é o0 gerenciamento dos processos, do inicio ao fim, da

organizacédo e que gera valor aos clientes, CBOK 2.0 (2009).

A pratica de BPM requer a medicdo e supervisdo dos processos de
negocio, incluindo metas de desempenho para 0s processos, medindo o
desempenho real e fazendo a verificacdo da eficacia dos processos. Estas

atividades fornecem os elementos fundamentais do ciclo de vida do BPM,
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fornecendo compreenséo e feedback para outras atividades primarias, tais como

a andlise de processos, desenho e transformacéo.

Ainda de acordo com o CBOK 2.0 (2009), a pratica de BPM requer
comprometimento significativo da organizacdo, e o gerenciamento de processos
cruza as fronteiras entre as areas em que a organizacdo se subdivide. Novos
papéis e responsabilidades sdo inseridos, como donos de processos,
modeladores e arquitetos.

2.3.1 Ciclo de vida BPM

De acordo com CBOK 2.0 (2009), a pratica gerencial do BPM pode ser
caracterizada como um ciclo de vida de continuo, que na maioria dos casos pode
ser classificada por: Planejamento, Analise, Desenho e Modelagem, Implantacéao,

Monitoramento e Controle, Refinamento.

Figura 1: Ciclo de vida BPM.

- Fases ~ Definigao de Processos
v Fatores ~ Responsabilidade pelos Processos

Patrocinio dos Processos

Lideranga Mensuracao dos Processos . Valores

Processos de Sensibilizagdo
{envolvimento das pessoas)

inhamento dos Processos

Tecnologia da Informacéo
I.l.'.l .E', E'a .i\.

" Cultura e
Estratégia

Cultura Crengas

Fonte: CBOK 2.0 (2009)
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2.4 Notagcao BPMS

De acordo com o CBOK 2.0 (2009), os BPMS (Business Process
Management Systems) podem produzir aumentos significativos em eficiéncia,
ganhos através do suporte a atividades, tais como o gerenciamento de grandes
guantidades de documentos e dados, ou ainda com a distribuicdo de informacgdes
entre as pessoas do grupo de trabalho, reduzindo tempo na tomada de acdes

criticas e realocando processos manuais e repetitivos de pessoas para maquinas.

Muitos dos ganhos em eficiéncia também se ddo ao reduzir custos
operacionais. O desenvolvimento de novos processos utilizando BPMS pode ser
feito por gerentes de negécio, sem envolvimento substancial de pessoas técnicas
dos setores de TI, com isso, tempo e custos de desenvolvimento pode ser

reduzidos.

Embora BPMS possam produzir vantagens significativas, também existem
riscos associados a qualquer esforco de automacao de sistemas, onde pode ser
desenvolvido um sentimento de segurangca ao supor que sO porque se pode

automatizar um processo, ele € melhor, destaca o CBOK 2.0 (2009).

De acordo com CBOK 2.0 (2009) o tipo de informacdo que deve ser

mantido sobre um processo inclui:

* Quem é o dono do processo

O que o processo faz

* Que habilitadores de tecnologia e controles séo utilizados

* O que inicia 0 processo

* Quais os resultados que séao esperados

e Onde o processo é realizado

« Como o processo interage Com outros processos
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» Como sao entregues os resultados

Segundo Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009), BPMS (Business
Process Management Systems) também podem ser entendidos como sendo um
conjunto de instrumentos que buscam a melhoria do sistema de gestdo e
contribuem para a implementacdo de mudancas que tornem ou mantenham a
empresa sempre competitiva com os fluxos de trabalho bem definidos,
automatizados e racionais.

Figura 2: Interfaces do processo entre organizacoes

Organizacdo 2 Organizacdo N

Fonte: Paim, Cafdoso, Caulirraux e Clemente (2009).

Os BPMS interligam pessoas e processos, gerenciam a transformacéo e o
acesso as informacgdes tratando excecdes e alinhando o fluxo de processos da

organizacédo, Paim.

De acordo com CBOK 2.0 (2009), sao ferramentas de administracdo que
incluem funcionalidades para modificar o fluxo de processos baseado em
medicbes de desempenho, papeis alteraveis de colaboradores e requisitos de
balanceamento de carga de trabalho. Os BPMS conseguem identificar atrasos
inaceitaveis em um determinado passo do processo, neste caso, alertando um

administrador ou gerente que pondere sobre como lidar com o evento inesperado.
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2.4.1 Sistemas BRMS

Segundo CBOK 2.0 (2009), BRMS (Business Rules Management Systems)
sdo softwares para gerenciamento de regras de negdcio. Motores de regras
podem fazer parte de uma aplicagdo BPM assim como, podem ser programadas

independentes para interagirem com outras aplicacdes para realizar uma tarefa.

Os BRMS permitem que os modeladores de processos criem regras em
declaracfes de linguagem natural (Se, entédo) e gerem o cédigo necessario para a

execucao.

2.5 Notagao BPMN

De acordo com CBOK 2.0 (2009), Business Process Modeling Notation
(BPMN) € um padrdo novo criado pelo BPMI (Business Process Management
Initiative) e estd se tornando a maior e mais amplamente aceita notacdo de
modelagem de processos de negoécio. BPMN é uma especificacdo para
modelagem visual de processos que tem como objetivo prover uma interface
simples, mas poderosa que pode ser utilizada tanto por profissionais de

processos e sistemas quanto por usuarios.

BPMN é atil como um sistema formal para a descricdo precisa de classes,
meétodos e propriedades de atividades de processos e também igualmente
importante para o processo técnico, codificacdo e execucdo de processos de

negocio utilizando BPMS.

Segundo o CBOK 2.0 (2009) existem varias tendéncias tecnoldgicas
surgindo em BPM que sugerem métodos, praticas padrbes. Sdo métodos para
desenhar, automatizar, coordenar e simplificar a execucdo de atividade de BPM

gue séo:

* Business Process Modeling Notation (BPMN): Utilizada para

desenho grafico de processos
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» Business Process Execution Language (BPEL): Utilizada para

codificar atividades de processo executaveis.

» Extensible Markup Language (XML): Utilizado para compartilhar

dados e documentos.

» Extensible Process Definition Language (XPDL): Utilizado para
especificar o formato de arquivo compativel com padrées da notacéo
BPMN que prové formato comum para compartilhar modelos de

processo entre ferramentas.

Figura 3: Exemplo de um processo simples.

Evento de
finalizagao

Preparar pacale
para o cliente

Evento E’a"l’a Chaque ou dinheiro Aceitar cheque ou
de inicio . | dinhaio

|dentificar meio de
pagemanto

Meip de
‘ . [ & 2 - e eli ~
E’rars ;al.) Desvio de fluxo pa;:al 1'“1"" C--"H'Ia"l df"- crediio Prt‘cessﬂr cartdo J

*decisan” de crédito

Fonte: CBOK 2.0 (2009)

Pavani, Scucuglia (2011) completam afirmando que BPMN é a maior e mais
aceita notacao para modelagem de processos, sendo a notagcdo mais moderna e
com uma simbologia que resolve uma série de problemas das notacdes
anteriores, mas que ainda possui um problema relevante, a falta de conhecimento

sobre a sua simbologia por parte do grande publico.

2.6 Monitoramento de processos

Segundo Pavani, Scucuglia (2011) os processos podem e devem ser
medidos através dos indicadores de desempenho dos processos, chamados de
KPY (Key Performance Indicators) e s&o a principal ferramenta para o

gerenciamento dos processos no dia-a-dia.
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As métricas utilizadas devem ser claras, objetivas, de claro entendimento e
compreenséo, capazes de transmitir informagdes relevantes sobre o desempenho
dos processos. Os indicadores tém papel fundamental na identificacdo de
problemas na organizagcdo. O desafio consiste na selecdo e criacdo dos
indicadores para que de fato sejam relevantes para serem monitorados
constantemente a fim de gerar analises e estudos em prol do controle e

consequente gestdo por processos.

A criacdo e utilizacdo de indicadores estdo diretamente ligadas a
mensuracdo do desempenho global da organizacdo por meio de quatro
perspectivas, presentes na metodologia BSC (Balanced Scorecard) desenvolvida
pro Kaplan e Norton. Segundo esta teoria 0 desempenho global da organizacao &
resultante de um conjunto de indicadores balanceados, que por meio de relacbes
causa — efeito geram o desempenho global mensurado através de um macro
objetivo, Pavani, Scucuglia (2011).

Figura 4: Indicadores alinhados por perspectivas.

Fonte: Pavani, Scucuglia (2011).
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Os indicadores de desempenho sdo vinculados com as decisbes

estratégicas tomadas.

Pavani, Scucuglia (2011) completa ainda que os indicadores necessarios
para mensurar cada um dos processos organizacionais sao todos pertencentes a
perspectiva de processos internos e ndo tem necessidade de serem diretamente

ligados a objetivos.

2.6.1 Escolha dos indicadores

Conforme Pavani, Scucuglia (2011) para a identificacdo dos indicadores
corretos a serem monitorados, € importante ter em mente quais sao os fatores

criticos de sucesso da organizacgao.

Apbs a definicdo dos macros processos, dos processos e dos responsaveis
de cada um deles é possivel definir para cada processo e sub processo qual o
seu fator critico de sucesso. Essa definicdo deve ser feita ndo individualmente,
mas sim por uma equipe, em um brainstorming, por exemplo, conforme destaca

Pavani, Scucuglia (2011).

Feita a definicAo dos fatores criticos de sucesso, 0 proOXimo passo sera
identificar qual o FCS necessita de indicador para seu monitoramente, pois nem

todos precisam ter um indicador.
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Figura 5: Indicadores por FCS.

Fonte: Pavani, Scucuglia (2011).

Para identificacdo dos indicadores corretos a serem monitorados, é

importante ter em mente quais sao os fatores criticos de sucesso.



3 METODO DE PESQUISA

3.1 Tipos de pesquisa

O desenvolvimento desta pesquisa se fez a partir da utilizacdo do método

de pesquisa denominado de estudo de caso.

De acordo com Vergara (2006) pesquisa € considerado como um processo
de aprendizagem permanente em que o pesquisador é sempre um aprendiz. E a
humildade intelectual que deve ser prépria de um aprendiz que alivia suas
hesitacdes e incertezas, e que fecunda suas interpretacdes e reflexdes acerca do

objeto do estudo, face a teoria que o orientou e ao método que utilizou.

Yin (2005) define estudo de caso como uma investigacdo empirica dos
fenbmenos contemporaneos inseridos no contexto da vida real, especialmente

guando os limites entre o fendbmeno e o contexto ndo estado claramente definidos.

Este trabalho foi baseado na pesquisa exploratdria, que para Malhotra
(2001) é a pesquisa que busca prover a compreensdo do problema pelo
pesquisador. A pesquisa é indicada em casos onde é necessario definir o
problema com um maior nivel de precisao, identificando assim cursos relevantes
de acdo ou buscando dados adicionais antes que se possa desenvolver uma

abordagem.
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Malhotra (2001) completa que a pesquisa exploratdria € significativa nas
situacbes onde o pesquisador ndo tenha todo o entendimento para prosseguir
com o projeto de pesquisa. Esta pesquisa caracteriza-se pela flexibilidade e
versatilidade com respeito aos métodos, porque ndao sdo empregados protocolos

e procedimentos formais de pesquisa.

3.2 Unidade de analise

A Interact, empresa brasileira de tecnologia, destaca-se no cenario
nacional de TI, pelo desenvolvimento de Sistemas de Gestdo, em especial nos
segmentos de Estratégia, Qualidade, Competéncias, Riscos e Auditorias. A
empresa conta atualmente com 56 colaboradores, tendo como sede o Rio Grande
do Sul.

Os setores de desenvolvimento, produtos e testes da empresa foram
entrevistados para fins de andlise do processo de desenvolvimento de software.
Dentre os setores, podemos destacar os setores de desenvolvimento e de
produtos como sendo 0s mais representativos e com atuacdo direta ao

desenvolvimento de software, lidando diariamente com o processo.

3.3 Populagao Alvo

A populacdo alvo desta pesquisa foram os colaboradores da Interact.
Através da populagdo alvo, foi identificado como as informagfes séo tratadas
para assim fazer o mapeamento do processo atual de desenvolvimento de

software da organizacao e posteriores alteracbes e melhorias.

3.4 Plano de coleta de dados

Para Roesch (2006), em pesquisas qualitativas, as técnicas mais utilizadas

para coletar dados sao entrevistas do tipo oral e que seja preferencialmente
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estruturada, podendo ser realizadas de forma individual ou em grupo, como
também a observacdo do ambiente em estudo pelo pesquisador e analise de

documentos.

Yin (2005) descreve ainda que documentos, registros em arquivos,
entrevistas, observacédo direta, observacéo participante e artefatos fisicos sdo os

locais em que as evidéncias para um estudo de caso podem ser obtidas.

A coleta de dados para esta pesquisa foi feita através da analise do
processo atual de desenvolvimento da empresa, através de entrevistas,
realizadas com pessoas chaves das areas envolvidas, de desenvolvimento e

produtos.

A selecdo de pessoas entrevistas foi feita de acordo com a separacgéo das
equipes de trabalho, sendo selecionada uma pessoa em cada equipe, entre

desenvolvedores e analistas de sistemas.

As seguintes perguntas foram utilizadas para que a entrevista fosse

conduzida:

* Onde vocé obtém as atividades nas quais vocé trabalha?

* Qual a frequéncia com que a lista de atividades é definida?

« Além das atividades definidas, existem outras demandas que |lhe sao

passadas? Quais sao estas demandas e quem as passa?

* Quais as ferramentas utilizadas atualmente que vocé necessita para

desempenhar sua atividade?

» Em que momento a tarefa realizada € dada como concluida? Para quem

e de que forma isso é informado?

» Todas as tarefas desenvolvidas possuem registro em sistema?
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« Em caso de um impedimento de desempenhar suas atividades, o que
vocé precisa fazer e quanto tempo levam para que sua solicitacdo seja

considerada e resolvida?

* Quais as necessidades de melhoria que vocé identifica como sendo

necessarias?

As informacdes coletadas através das entrevistas foram analisadas
juntamente com as percepcdes do proprio autor, que trabalha na empresa ha
mais de seis anos passando pela area de suporte e atualmente desempenhando

atividades no setor de desenvolvimento da empresa.

3.5 Tratamento dos dados

Para Roesch (2006) dados qualitativos podem ser tratados através de um
meétodo especifico, denominado analise de conteddo. Uma série de
procedimentos é usada para levantar inferéncias validas a partir de um texto
desta forma, classificando palavras, frases, e até mesmo paragrafos em

categorias de conteudo.

Vergara (2006) destaca que a andlise de conteudo é uma técnica de
tratamento de dados, que visa identificar o que esta sendo dito a respeito de

determinado assunto.

Este trabalho teve como objetivo fazer um levantamento detalhado das
atividades dos colaboradores dos setores de desenvolvimento e produtos, assim
como pelo autor em entrevistas realizadas com pessoas chaves da empresa no
processo ligadas ao processo de desenvolvimento. As entrevistas foram
conduzidas através de um roteiro de perguntas, onde o entrevistado podia
explanar seus pensamentos de uma forma livre, respondendo as perguntas e
fazendo comentérios condizentes ao assunto, seguindo a linha de perguntas

propostas.
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Através destes dados coletados, assim como com pesquisa referencial
realizada, buscou-se conseguir mapear o processo atual de desenvolvimento,
assim como ja identificando alteracbes e melhorias que seriam possiveis no

Processo.

3.6 Limita¢des do Método

Como limitacdo do método, cita-se que este trabalho pode ser somente
aplicado na Interact, devido a andlise dos dados e ao processo de
desenvolvimento ser especifico desta organizacdo, muito embora possa ser

utilizado por outras empresas que desejam mapear também seus processos.



4 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO E DO AMBIENTE

Neste capitulo sera apresentada a empresa Interact, para a qual o

processo de desenvolvimento de software foi mapeado.

A Interact atua no mercado de tecnologia desde 1999, destaca-se no
cenario nacional de pesquisa e desenvolvimento de tecnologia em solucbes de
automacédo na area de Gestdo Empresarial e € detentora de sistemas integrantes

no Suite SA — Strategic Adviser.

A empresa possui abrangéncia nacional e esta iniciando sua atuacdo na
América Latina. Para melhor atender seus clientes criou um sistema de franquias

e também adotou varios parceiros.

Atualmente possui cinquenta e um colaboradores contando sua sede, em
Lajeado, no Rio Grande do Sul, e também a recentemente inaugurada unidade
em Santa Cruz do Sul, no Rio Grande do Sul, denominada Interact Tecnology.
Além destas a empresa conta em sua estrutura com onze franquias, espalhadas
por seis estados do Brasil: Rio Grande do Sul, Santa Catarina, Parana, S&o
Paulo, Minas Gerais e Cearad. Somando-se os colaboradores das franquias, o total

de colaboradores passa a ser sessenta e dois.

O acesso constante as novas tecnologias e boas praticas de gestao
propiciam o desenvolvimento de produtos modernos, sofisticados e cada vez mais

eficazes.
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4.1 Produtos

O suite SA — Strategic Adviser integra solu¢cdes avancadas para a gestao
da estratégia, gestdo da qualidade, gestdo de competéncias e também gestao de

riscos. O suite SA é composto pelos seguintes modulos/aplicacdes:

SA — Performance Manager,

SA — Audit Manager;

SA — Document Manager,

SA — Occurrence Manager,

SA — Contact Manager,

SA — Business Process Manager;

SA — Survey Manager,

SA — Competence Manager.

4.2 Visao

Ser referéncia no Brasil e na América Latina em solucfes inovadores para

gestao e inteligéncia corporativa.

4.3 Missao

Inovar, desenvolver e entregar solu¢cdes com qualidade as organizacfes
gue buscam a exceléncia em gestado, por meio da experiéncia dos profissionais e
dominio dos processos, proporcionando O crescimento e valorizacdo dos

colaboradores, franqueados e parceiros.
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4.4 Valores e principios

Competitividade e Sustentabilidade;
Comprometimento e Etica;
Inovagéo e Qualificacéo;
Relacionamento e Confiancga;
Respeito as Pessoas;

Responsabilidade Social.

4.5 Diretrizes de desenvolvimento

O fluxo de desenvolvimento atual é determinado pela utilizacdo do
framework SCRUM. Segundo Pressmann (2010), o SCRUM foi desenvolvido por
Jeff Sutherland e sua equipe no inicio da década de 1990. Este modelo agil
permite a construcdo de softwares mais flexiveis, enfatizando o uso de padrdes

de processo de software, sendo efetivos para prazos apertados.

O SCRUM tem por padrdo reunides diarias de 15 minutos para
acompanhamento das atividades e estas reunides diarias auxiliam na
identificacdo de problemas, além de promover a auto-organizacdo da equipe e
compartilhamento do conhecimento. Toda equipe possui um lider denominado

Scrum Master que lidera as reunides, Pressmann (2010).
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Figura 6: Ciclo SCRUM.
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4.5.1 Time SCRUM

O Guia Scrum (2011) define que o Time Scrum é composto pelo Product
Owner, a Equipe de Desenvolvimento e o Scrum Master. Times SCRUM séo auto-
organizaveis e multifuncionais. Equipes auto-organizaveis escolhem qual a melhor
forma para completarem seu trabalho, em vez de serem dirigidos por outras

pessoas de fora da equipe.

4.5.2 Product Owner

Product Owner (dono do produto) é o responsavel pelas solicitagcbes e
demandas que geram o produto e o trabalho da equipe de Desenvolvimento.
Como isso é feito pode variar amplamente através das organizacdes, Times
Scrum e individuos. O Product Owner é a Unica pessoa responsavel por gerenciar
o Backlog do Produto, que representa a lista de atividades a serem desenvolvidas

e suas prioridades, Guia Scrum (2011).
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Na organizagdo onde este estudo foi realizado, as demandas por
customizacgdes tem o cliente no papel de Product Owner, pois ele quem solicita a
demanda, define as prioridades de entrega e paga por ela, verificando se ao final

a execucao do trabalho estava de acordo com o esperado.

As solicitacdes de melhorias, que ndo envolve customizacfes tem como
Product Owner um dos diretores da empresa, que entendem a solicitagdo do
cliente interno ou externo e adaptam isto ao produto (aplicacdo) de uma forma

gue possa ser aproveitada e utilizada por todos os clientes.

4.5.3 SCRUM Master

De acordo com o Guia Scrum (2011) o Scrum Master é responsavel por
garantir que o Scrum seja entendido e aplicado. O Scrum Master faz isso para
garantir que o Time Scrum adere a teoria, praticas e regras do Scrum. O Scrum

Master € como um lider para o Time Scrum.

Na organizagdo estudada, o papel de Scrum Master € mantido durante os
ciclos de Sprint, um para cada equipe, e geralmente a funcédo é desempenhada

por um analista de sistemas.



5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados do mapeamento e analise
do processo de desenvolvimento de software, com as melhorias identificadas e

propostas para a empresa Interact.

5.1 Processo atual de desenvolvimento de software

De acordo com Harrington (2003) a escolha do processo a ser mapeado
deve considerar cinco fatores, dentre eles o impacto para o cliente e o impacto
para a empresa com este processo. Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente (2009)
completam dizendo que o processo selecionado deve ter uma funcéo central e

deve estar relacionados aos objetivos estratégicos da organizacao.

Através destas afirmacfes foi possivel verificar que o processo de
desenvolvimento € um processo chave para a organizacdo, diretamente ligado
com mais de um objetivo estratégico da organizagdo. O processo selecionado tem

impacto direto para a organizacao e para o cliente.

De acordo com o CBOK 2.0 (2009) um processo primario € um processo
ponta a ponta e que entregam valor ao cliente. Estes processos s&o
frequentemente chamados de processos essenciais. O processo de

desenvolvimento da organizacdo € um processo interfuncional, que interage por
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varios departamentos, conforme descreve Paim, Cardoso, Caulirraux e Clemente
(2009).

Atualmente a organizacdo tem o conhecimento da importancia e
necessidade da gestdo por processos, tendo inclusive mapeado e executado
alguns processos. O processo de desenvolvimento, pela complexidade envolvida
nao havia sido mapeado ainda e carece de documentagédo de referéncia para a

execucao das atividades.

O processo atual de desenvolvimento de software envolve diretamente pelo

menos trés areas organizacionais da empresa, que sao:

» Suporte : faz o recebimento da maioria das solicitacbes/demandas
guanto a correcdo de problemas (BUG) no software e customizacdes
realizadas pela Interact. O setor também é responsavel pelo aceite e
analise dos registros de atendimento recebidos, que podem ser
cadastrados internamente, pela aplicaggo SA — Occurrence
Manager, por franqueados através do sistema e também pelo site
assim como pelos clientes, que efetuam o registro diretamente pelo

site da empresa.

e Produtos : integram a area de produtos da empresa analistas de
sistemas, testadores de software e documentadores. Apos 0 aceite e
analise do registro (Ticket) feito pela area de suporte, os analistas
sdo responsaveis por dar andamento ao ticket, encaixando em um
dos Sprints (framework SCRUM) de acordo com a prioridade do
registro. O Ticket pode ficar no sistema aguardando analise, sem
prazo determinado, de acordo com sua classificacdo (BUG,
FEATURE, CUSTOM) assim como pode ser agendado para um
determinado Sprint futuro ou também entrar no Sprint atual, na
forma de Speed Lane. A decisdo é feita com base no tipo do
registro, conforme mencionado anteriormente, assim como ha
necessidade e importancia para o cliente, ou clientes, no caso de ser

solicitado/reportado por mais de um cliente.
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Desenvolvimento : fazem parte da area de desenvolvimento os
desenvolvedores de software, que sado responsaveis pela
codificagdo (programacéo) das solicitacdes no sistema da empresa
ou customizacdo especifica. Em caso de correcdo de BUG a
funcionalidade esta definida, mas o sistema ndo se comporta da
maneira esperada, necessitando ajuste. No caso de melhoria,
segue-se especificacdo do analista para implementacdo da
necessidade. Os desenvolvedores sédo responsaveis pela etapa de
Execugcdo do Ticket cadastrado na aplicagdo SA — Occurrence

Manager.

5.1.1 Workflow da demanda de desenvolvimento de sof tware

O Workflow das solicitagbes € controlado através da aplicacdo SA —

Occurrence Manager, integrante do suite SA — Strategic Adviser e tem as

seguintes etapas:

5.1.1.1 Cadastro

O cadastro pode ser feito sistema por:

Colaboradores da Interact, que sao utlizadores do software

internamente.

Franqueados, que podem identificar problemas ou propor melhorias
derivadas da utilizacdo propria do sistema assim como intermediar

solicitacdes de clientes e dos proprios clientes.

Dentre as informagdes solicitadas no cadastro destaca-se:

Titulo do registro;

Descricao;
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» Classificacéo

o Registro de erro, solicitagdo de customizacéo, solicitacdo de

melhoria, solicitagcdo de suporte e sugestdo de melhoria.

* Impacto (alto, médio, baixo);

* Aplicacéo do sistema;

* Versao utilizada.

5.1.1.2 Aceite

A etapa de aceite é realizada pelo setor de suporte, onde o mesmo verifica
se 0 registro estd completo e possui todas as informacdes necessarias para o
completo entendimento da atividade. Em se tratando de um registro de BUG
(Registro de erro), o setor também é responsavel por simular o problema no
sistema, adicionando informacgfes que podem ser relevantes para a corre¢céo do

problema.

5.1.1.3 Analise

A andlise do registro também é feita pelo setor de suporte no caso de o
registro se tratar de um BUG. Séo adicionadas informacfes sobre o registro
realizado quando disponivel/necessario. Caso o0 registro seja de outra
classificacdo, tais como: sugestdo ou solicitacdo de melhoria, a analise é

realizada pelo analista de sistemas do mddulo ao qual o registro se destina.

7

O analista de sistemas é responsavel por verificar a consisténcia do
registro e validar se ele é pertinente a aplicacdo ou nao e ainda verificar se ele
deve ser feito mediante uma customizagcao, na qual somente o cliente que solicita

recebe a alteracdo, mediante proposta comercial para desenvolvimento.
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5.1.1.4 Aprovacgao

A aprovacao do registro é de responsabilidade do analista de sistemas. Ele
€ quem elabora a especificacdo técnica e funcional para implementacdo do
registro assim como quem aloca a atividade para uma equipe (time) Scrum para

desenvolvimento.

De acordo com a prioridade e necessidade do registro, ou ainda por
solicitacdo da diretoria, o0 registro pode ser adicionado no Sprint atual ou

programado para um sprint futuro.

5.1.1.5 Execucgao

A etapa de execucdo é de responsabilidade do desenvolvimento, onde o
colaborador que desenvolve a atividade do registro da o andamento do registro no
sistema. O desenvolver descreve a atividade realizada no registro e também
adiciona as informacdes referentes ao commit (envio das alteracdes realizadas no
codigo da aplicagdo para o servidor, que realiza o controle de versdo dos arquivos

fontes do sistema) realizado.

5.1.1.6 Verificacao

A verificagdo do registro é novamente de responsabilidade do setor de
produtos, onde um testador ira efetuar os testes da atividade desenvolvida e
descrever a alteracdo aplicada. Se a atividade passar pelos testes e estiver de
acordo com a especificacdo, o testador arquiva o registro. Depois de arquivado o

workflow esta completo e o registro fica disponivel para consulta.
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5.1.2 Classificacdo das demandas de desenvolvimento

Dentre as atividades de desenvolvimento, existem quatro classificagoes

predominantes que séo:

5.1.2.1 BUG

Registros classificados como BUG sé&o erros reportados pelo cliente,
franquias da organizacdo e internos, identificados pelos testes realizados na

aplicagcdo ou até mesmo pelo uso da aplicacdo na prépria organizagao.

Estes registros tém prioridade para solugcdo. Sao aceitos, analisados e
encaminhados ao desenvolvimento. Dependendo da urgéncia e importancia do
problema, sdo geradas versbes chamadas de hotfix. As versdes hotfix s&o
geradas com base na versao que havia sido liberada e que contém o bug, sendo
ele corrigido, gerando uma nova versdo que € enviada para atualizacdo dos

clientes, internos e externos.

A atualizacdo dos clientes para recebimento de hotfixes é feito sempre ao
cliente que reportou ao problema, e aos demais caso seja algum problema grave
gue pode vir a corromper os dados do sistema. Caso contrario a versao fica

disponivel e os clientes atualizam o sistema conforme demanda.

5.1.2.2 FEATURE

Registros classificados como FEATURE sao melhorias que podem ou nao
integrar o sistema. Sdo feitas andlises, e se a solicitacdo € considerada viavel
passa a integrar a aplicacdo e também € disponibilizada nas atualiza¢des futuras

a todos os clientes.

Estes registros séo classificados sempre como melhorias no sistema, onde

acrescentam funcionalidades novas, mudam funcionalidades aprimorando as
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mesmas e também adicionam aplica¢fes inteiras novas, integrando o software da
organizacdo. Todas as codificacdes realizadas pelos desenvolvedores passam
pela avaliagdo de analistas de sistemas, que especificam as funcionalidades a

serem desenvolvidas.

5.1.2.3 CUSTOM

Registros classificados como CUSTOM séo registros de solicitagbes feitas
pelos clientes que descrevem uma caracteristica propria, de utilizacao do cliente e
gue nao pode ser padrao no sistema, o que afetaria toda a base de clientes que ja

utiliza o sistema.

Estes registros sao tratados como customizacao, sendo avaliados se existe
a necessidade real de implementacdo e nenhuma outra forma de trabalho atual
do sistema supre esta demanda. Caso seja necessario desenvolver a
customizacdo, uma analise prévia € feita para estimativa de esforco do
desenvolvimento da mesma e uma proposta € enviada ao cliente, com horas

previstas e o valor total que sera cobrado.

Depois do aceite da proposta, em caso de aceite, a implementacdo é
adicionada ao backlog para desenvolvimento de acordo com sua prioridade e

demandas ja existentes.

5.1.2.4 WEB

O desenvolvimento da aplicacdo web esta sendo feito em paralelo com o
desenvolvimento de features, bugs e customizagbes da aplicagdo desktop.
Praticamente todas as funcionalidades existentes na aplicacdo desktop estaréo
disponiveis também para acesso web, utilizando a mesma base de dados, o que

significa que ambos os ambientes podem ser utilizados, simultaneamente.
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O porte da aplicacdo para web é feito por uma equipe especifica, que
trabalha com base em um cronograma estabelecido de tempo e funcionalidades
prioritdrias para desenvolvimento, liberacdo e entrega. Constantemente este
cronograma € alterado devido solicitacbes comerciais, por vendas ou solicitacfes

de clientes no momento da implantag&o da versao web.

Algumas melhorias também sdo aplicadas somente na web, quando
identificadas, pela facilidade da portabilidade em relacdo ao sistema desktop e

também algumas funcionalidades e novas ferramentas para anélises de dados.

5.1.3 Mapeamento do processo

De acordo como foi descrito no topico 2.5, BPMN é um padrao novo criado
e esta se tornando a maior e mais amplamente aceita notacdo de modelagem de

processos de negocio.

Através disto, para este estudo foi utilizada a notacdo BPMN para desenho
do processo de desenvolvimento da organizagédo. Para conseguir identificar as
entradas e saidas do processo, 0 mapeamento contempla também os setores de
suporte, responsavel pelo aceite dos registros que geram demandas de
desenvolvimento e também o setor comercial, no caso de eventuais propostas e

negociagdes entre a organizagao e o cliente.

Como ferramenta para desenho do processo foi utilizado o software Bizagi
Modeler. O Modeler é parte do BPMS Bizagi, que € uma solucéo para automacao

de processos.

O processo macro de desenvolvimento envolve o cliente e a organizagéo.
O cliente é responsavel pela solicitacdo/cadastro do registro que ird gerar a
demanda de desenvolvimento de software. Na organizacdo, sao envolvidos
diretamente quatro departamentos, que sao: Suporte, Produtos, Desenvolvimento
e Comercial. O diagrama macro do processo pode ser visualizado na figura a

seqguir:
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Figura 7: Processo de Desenvolvimento.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O cliente efetua o registro da solicitagdo e o mesmo € recebido pelo setor
de suporte da organizacdo que ira fazer o aceite do mesmo. Caso sejam
necessarias mais informacgdes € realizado um contato com o cliente, que pode ser

por e-mail ou telefone para solicitar as informacdes faltantes.

A etapa de aceite valida o registro de acordo com sua classificacdo. Se o
registro for cadastrado como BUG é encaminhado a um analista de suporte para
gue faca o teste do registro. Nesta etapa, caso ndo seja possivel simular o
problema, o cliente também é contatado para passar maiores informagdes sobre
como estava operando o sistema ao se deparar com 0 erro. Se necessario é
solicitado acesso remoto ou ainda a base de dados do cliente, para configuragao

local.

ApoOs o aceite do registro, 0 mesmo € encaminhado ao responsavel pelo

modulo do sistema a qual o registro se refere, ou em caso de BUG, a equipe de
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manutencado. A configuracao do responsavel é feita no proprio registro do sistema.
Sendo assim existem quatro novos processos, que se referem aos times SCRUM

de desenvolvimento.

5.1.3.1 Processo time SCRUM de Manutengéo

O processo da equipe SCRUM de manutencdo € ilustrado na figura a

sequir:
Figura 8: Processo Time SCRUM de Manutencéo.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O processo da equipe SCRUM de Manutencdo inicia com o analista
recebendo o registro da solicitacdo. Esta equipe trabalha com os registros de
BUG do sistema, provenientes de todos os moédulos da aplicacédo. O registro é

verificado e pode ser constatado que o problema cadastrado pelo cliente pode ser
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contornado através de uma propriedade ja existente do sistema. Neste caso o
registro é ignorado e o cliente notificado para que a configuracdo do sistema seja

realizada.

Depois de constatado que o0 registro precisa ser implementado, é
necessario identificar se serad implementada uma hotfix. Hotfix € uma versao de
correcdo, que atende solicitagdes pontuais e sdo rapidamente enviados ao
cliente. Atualmente néo existe solicitacdo padrdo para que o registro seja feito
como hotfix ou ndo e depende de solicitacdo/interpretacdo da necessidade do

cliente ou ainda da avaliacdo do analista da equipe ou do moédulo.

Depois de feita a definicdo de como serd implementado o registro, sao
mapeados mais quatro processos, que sdo: Planejamento, Abrir repositério,

Codificacao e Teste. Estes processos serdo ilustrados a seguir.

Depois da codificacdo, a implementacdo € testada e ndo tendo sido
encontrados erros o registro é arquivado no sistema e a versdo é gerada e
liberada. Caso o cliente esteja aguardando a atualizacéo, o setor de suporte faz o
envio e a configuracdo da atualizacdo, caso contrério, a versao fica disponivel e é

atualizada conforme solicitacéo dos clientes.

5.1.3.2 Processo do time SCRUM Web

Quando a solicitagdo se trata de um registro da aplicagdo web, o mesmo é
encaminhado ao analista da equipe. O processo da equipe web é ilustrado a
seguir e também reutiliza os processos de Planejamento, Abrir repositério,

Codificacao e Teste.
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Figura 9: Processo Time SCRUM Web.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

ApOs aprovado o registro web é definido se 0 mesmo ira gerar uma versao
hotfix. Para este processo também ndo existe definicdo formal de quando isto
deve acontecer, devendo ser sinalizado pelo cliente ou pelo analista da equipe. O
registro entdo € planejado, codificado e testado. Quando a versdo esta disponivel
deve ser notificado e atualizado o cliente, mas nem sempre isto é efetivamente
realizado, sendo necessario o cliente solicitar sobre a correcédo/implementacéo do

seu registro para que 0 mesmo seja enviado.
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5.1.3.3 Processo do time SCRUM de Melhoria

A equipe de melhoria é responsavel pela implementacdo dos registros de
FEATURE cadastrados para o sistema. De acordo com a aplicacdo a qual o
registro se destina o analista responsavel faz o aceite e encaminhamento da

demanda.

Os registros de FEATURE geralmente geram documentagéo técnica como
EFTRs (Especificacdo Funcional e Técnica de Requisitos) que descrevem as
funcionalidades a serem implementadas e quando possivel (prioridade x prazo) os
registro sdo implementados. O processo de melhoria também engloba os

processos de Planejamento, Abrir repositorio, Codificacédo e Teste.

Figura 10: Processo Time SCRUM de Melhorias.

o

-

=

[T}

E > —

=

g +

£

% Codificacdo Sim

[=]

b sim
B
=
T Encontrado
_E |Estabelecer um prazo pars | Teste erla?
g |que a analise seja refeita, d Nio
|para que o registro ndo

g. (fique esquecido no v
= I Pak
g |8 O<— >

= Mo

= = N

nE_ Nao ﬁ ,ﬂiguar:dad Aversjo esta fi _){ '

2 nalizacao da ™ f TE]
Mantem registra b eonsilidrade iy profita? v Nao
iy fé:;m;}lem importante? Plangjamenta im Encantrado
§
nda Erro?
— &prova cdo - Verifica data
|'\ Analista da > b, | para envio a0
— Aplicacio S\ Simy cliente
Existe prazo? Testes integradaos

Fonte: Elaborado pelo autor.

Depois de aprovado o registro, alguns fatores importantes sao analisados

para viabilizar a implementac&o do registro no sistema, sao eles:

* Nivel de importancia do registro;

* Prazo de entrega da melhoria.
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A implementacao do registro pode ser considerada importante (estratégico)
pela organizacado tendo em vista a utilizacdo do mesmo por mais clientes, assim
como também o cliente solicitante pode ser classificado como preferencial, em
ambos 0s casos 0 registro ganha prioridade no seu desenvolvimento. A variavel
prazo também é considerada para organizagao e classificacdo do registro. O prazo é
informado pelo cliente, que muitas vezes envolve a data de uma auditoria onde ele

sera auditado e precisa desta implementacdo pronta.

Neste processo consta também o processo de testes integrados, o qual

sera ilustrado mais adiante.

5.1.3.4 Processo do time SCRUM de Customizacéo

O processo do time SCRUM de Customizagdo envolve novamente o
Cliente para encaminhamento/aceite das propostas de customizacdo. ApOs o
registro ser analisado e aprovado uma proposta comercial é elaborada descrevendo
0S requisitos técnicos para implementacédo do registro assim como uma estimativa

de horas para o desenvolvimento.

Depois de elaborada proposta, o setor comercial é responsavel pelo envio

da mesma ao cliente e solicitar o retorno quanto ao aceite ou ndo da proposta.

Em caso de aceite da proposta de customizacdo a mesma e encaminhada
para desenvolvimento conforme disponibilidade da equipe. Algumas customizagdes
podem ser reutilizadas por mais clientes, neste caso a analise do registro € feita e
séo verificadas as necessidades para que a solicitagdo possa ser implementada de

forma genérica para que isto aconteca.

A sequir é ilustrado o processo de customizacéao:
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Figura 11: Processo do Time SCRUM de Customizacéo.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Caso a proposta nao seja aceita pelo cliente, atualmente o registro passa a
ser arquivado e nao é feita a verificagdo junto ao cliente para identificar o motivo do

cancelamento.
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5.1.3.5 Processo para abrir repositorio

Para cada implementacao realizada é necessario que o repositério com os
arquivos fonte do projeto esteja aberto (subversion — controle de verséo). Este papel
€ de responsabilidade do Release Manager. O processo que descreve as atividades

para criacao e disponibilizacdo dos repositorios de trabalho € ilustrado abaixo.

Figura 12: Processo Abrir Repositorio.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A configuragdo dos repositorios de trabalho é feita utilizando o sistema
subversion para controle de versdo. No repositorio estdo todos 0s arquivos

necessarios para compilar e rodar as aplicacdes desenvolvidas.

5.1.3.6 Processo de planejamento

O planejamento das atividades é realizado pelo analista da equipe, ou pelo
analista de sistemas responsavel pela aplicagdo a qual o registro se refere. A analise
do registro também envolve a classificacdo e priorizacdo do mesmo para que seja

desenvolvido pela equipe.

A seguir o processo da atividade de planejamento é ilustrado:
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Figura 13: Processo de Planejamento.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

ApOs analisado o registro, 0 mesmo passa a integrar o backlog. O backlog
€ a lista de todos os registros a serem desenvolvidos e possui uma prioridade, que é

controlada pelo Product Owner (Scrum).

5.1.3.7 Processo de codificacéo

O processo de codificacdo descreve as atividades desempenhadas pelos
desenvolvedores da organizacdo, que codificam as solicitacbes nas aplicacdes da

organizagao.

O processo de codificacdo também engloba o processo de abrir repositorio,

visto que para codificacdo € necessario ter o repositorio de trabalho disponivel.

A figura a seguir ilustra o processo atual de desenvolvimento da
organizagdo, que inicia com o colaborador retirando a tarefa a ser codificada,
preparando o ambiente local, codificando e fazendo o commit da alteracdo. Commit
€ o comando utilizado pelo subversion que envia a alteragdo realizada na maquina
local para o servidor onde o codigo fonte esta e disponibilizando aos demais

desenvolvedores.
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Figura 14: Processo de Codificagao.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Apés codificacdo da tarefa € necesséario executar o script de TicketHistory,
informando o numero do registro implementado e a verdo na qual o registro foi
codificado. Esta informacdo vai para um banco de dados onde posteriormente &
possivel listar todas as alteracbes que foram realizadas em determinada versao.
Atualmente este script ndo € executado por todas as equipes, deixando uma falha
no processo que posteriormente dificulta a identificacdo das alteracfes realizadas,

informacéo esta, bastante solicitada pelos clientes.

Nem sempre o desenvolvedor tem acesso ao registro para concluir sua
execucao no sistema e passar para verificacdo, precisando solicitar para que o
mesmo lhe seja encaminhado ou para que alguém informe da execu¢do. Em alguns
casos 0 mesmo registro pode ser codificado por mais de um desenvolvedor, neste

caso devendo o ultimo concluir o registro.

5.1.3.8 Processo de Teste

Cada time SCRUM possui um ou mais testadores. Os testadores devem
verificar todas as alteragbes no sistema realizadas pelos desenvolvedores, depois

de concluidas as atividades dos mesmos. Nesta etapa o registro da atividade deve
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estar na fase de verificacdo e € onde o testador informa da resolugdo do problema

ou descreve/documento a implementacéo realizada.

Figura 15: Processo de Teste.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O processo de teste diferencia aplicagbes web de aplicagcdes cliente
servidor sendo necessario realizar o teste em todas as versdes do Internet Explorer
e também no Firefox. Cada versao do browser é disponibilizada para acesso através
de maquinas virtuais, onde desenvolvedores e testadores tem acesso para validar

as implementacgoes.

Atualmente o processo de testes € realizado unicamente utilizando banco
de dados MySQL, o que constantemente gera problemas. A aplicacdo da
organizacdo € compativel com Oracle, SQLServer e DB2, mas 0s mesmos nao

entram nos testes.

5.1.3.9 Processo de Testes Integrados

Depois de implementadas as melhorias que compdem uma versao, a
mesma passa por uma bateria de testes onde cada um dos itens implementados &
verificado assim como um teste geral dos fluxos de trabalho em cada uma das

aplicacoes é realizado.
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Figura 16: Processo de Teste Integrado.
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Fonte: Elaborado pelo autor.

O Processo de testes integrados também gera para cada teste realizado o
documento Release Test Plan. Toda a rotina de testes € documentada, descrevendo
0S passos executados pelo testar na validagdo do registro. Caso seja encontrada
alguma inconformidade na tarefa, o documento descreve o erro encontrado e 0
testador ja abre nova versao do mesmo para realizar o teste novamente. O controle
de documentos, assim como versdes € todo feito através da aplicagcdo SA-

DocumentManager, que integra a suite desenvolvida pela organizacao.

5.1.4 Indicadores de monitoramento

No processo atual existem alguns indicadores que monitoram as atividades
do processo, que de acordo com Pavani, Scucuglia (2011) os processos podem e
devem ser medidos através dos indicadores de desempenho dos processos e
estes sdo a principal ferramenta para o gerenciamento dos processos no dia a
dia.
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A tabela a seguir lista os indicadores atuais, presentes no sistema SA -

Performance Manager que estdo alinhados estrategicamente a objetivos e

perspectivas da organizagao:

Tabela 1: Indicadores estratégicos.

Nome do Indicador Responsavel Direcéo Periodo
Features implementadas Diretor Produtos Diretamente Més
Custom implementadas Analista de Sistemas  Diretamente Més
indice de solugéo de bug Diretor Produtos Diretamente Més
Tickets de bug pendentes Diretor Produtos Inversamente  Més
Fonte: Elaborado pelo autor.
Além dos indicadores estratégicos existem também indicadores

operacionais, ou seja, nao estao ligados as estratégias e objetivos definidos pela

empresa, mas estes indicadores sdo monitorados, pois podem impactar nos

indicadores estratégicos.

Tabela 2: Indicadores operacionais.

Nome do Indicador Responsavel Direcao Periodo
Dias para solugéo de bug Assistente Qualidade Inversamente  Més
Horas trabalhadas SCRUM Diretor Produtos Monitoramento Més
Features cadastradas Diretor Produtos Monitoramento Més
Features pendentes Desenvolvedor Monitoramento Més
Features ignorados Diretor Produtos Monitoramento Més
indice de solucéo de features Diretor Produtos Diretamente Més
Horas de features implementadas Analista de Sistemas Diretamente Més
Bugs cadastrados Coord. Suporte Monitoramento Més
Bugs solucionados Ex-colaborador Monitoramento Més
Bugs ignorados Ex-colaborador Monitoramento Més
Bugs pendentes de solugéo Ex-colaborador Monitoramento Més
Horas de custom enviadas Analista de Sistemas  Monitoramento Més
Horas de custom aprovadas Analista de Sistemas  Monitoramento Més
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Horas de custom implementadas  Analista de Sistemas  Diretamente Més
Horas de custom n&o cobradas Analista de Sistemas Inversamente  Més
indice de implementac&o s/erro Assistente de Produto Diretamente Més

Fonte: Elaborado pelo autor.

5.2 Anélise dos resultados

Depois de realizado o mapeamento de todo o processo atual de
desenvolvimento foram identificados alguns pontos de melhoria a serem aplicados

no processo, conforme descritos abaixo.

5.2.1 Defini¢éo do dono do processo

De acordo com a definicdo do CBOK 2.0 (2009) o tipo de informacé&o sobre
um processo que deve ser mantido inclui a defini¢cdo e esclarecimento do dono de
cada processo. Como o processo de desenvolvimento da organizacdo nao havia
sido mapeado anteriormente, a definicdo dos responsaveis ainda ndo havia sido
realizada. Apos este estudo e mapeamento do processo, pode-se definir os

responsaveis por cada um deles, conforme listados na tabela abaixo:

Tabela 3: Donos dos processos.

Nome do processo Responsavel

Macro Processo de desenvolvimento Diretor de Tecnologia
Processo equipe de manutencgao Scrum Master da equipe
Processo equipe web Scrum Master da equipe
Processo equipe de melhoria Scrum Master da equipe
Processo equipe de customizacgdes Analista de Sistemas
Processo de planejamento e analise Diretor de Produto
Processo de abrir repositério Release Manager

Processo de codificagédo Diretor de Tecnologia
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Processo de Teste Diretor de Produto
Processo de Testes Integrados Diretor de Produto

Fonte: Elaborado pelo autor.

A responsabilidade pelos processos pode ser evidenciada, mas nenhuma
definicdo formal existia, exceto o processo de abrir repositério, que fica a cargo do
Release Manager. A atividade de Release Manager é atualmente desempenhada
por trés colaboradores da empresa, sendo gerenciado, em instancia superior pelo

Diretor de Tecnologia.

5.2.2 Processo de Manutengéo

O processo seguido pela equipe SCRUM de manutencdo € um processo
que ja vem definido, de forma informal por bastante tempo dentro da organizacgéo.
O processo é considerado critico devido a atender demandas que muitas vezes

impossibilitam a utilizacdo do sistema por parte dos clientes.

Como melhoria para este processo, foi identificada a necessidade de
definicho do registro como sendo passivel de geracdo de hotfix ou ndo. A
informagdo serd incluida como um seletor no cadastro de registros atuais, e
podera ser identificado pelo setor de Suporte, na etapa de aceite, ou ainda na
analise do registro pelo analista da equipe. Esta melhoria abrange todas as

equipes, pois 0 campo estara presente em todos 0s registros.

5.2.3 Processo Web

No processo da equipe SCRUM Web foi identificado um problema grave na
forma como sédo concluidas as atividades. Atualmente depois de concluido um
registro nem sempre o cliente recebe a notificacdo para atualizacdo do sistema.
Registros classificados como hotfix também, depois de implementados, ndo séo

enviados ao cliente, para que o sistema seja atualizado/corrigido.
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Ocorre atualmente que o cliente entra em contato novamente,
guestionando sobre sua solicitacdo, para que entdo a atualizacdo seja
encaminhada. Neste caso a formalizagcdo do processo e a instru¢do ao testador
para que sinalize, apos verificacdo de todos os registros que integram a versao ao
analista de sistemas corrige 0 problema. Apos o analista receber a confirmacao
de que a versao esta disponivel, ele fica responsavel de comunicar por e-mail da
liberacdo da verséo, informando quais 0s registros que integram a mesma e quais

os clientes diretamente afetados.

Outro ponto de melhoria identificado neste processo foi a utilizacdo por
parte de todos os desenvolvedores do script Ticket History para que a posterior
validacdo dos registros implementados e versdes possam ser mapeadas.
Atualmente ndo sdo todos que seguem esta determinacdo. Como forma de
resolucao deste problema, € proposta a elaboracdo de uma Instrucdo de Trabalho

(IT) e treinamento dos colaboradores atuais.

5.2.4 Processo de Melhoria

O principal ponto de melhoria identificado foi a necessidade de estabelecer
um prazo para que os registros sejam analisados novamente. Ocorre atualmente
de quando um registro € analisado e ndo considerado importante, ele permanece

no sistema, mas nao é mais verificado.

Foi estabelecida a regra para verificacado trimestral dos registros. Desta
forma o registro que hoje pode nao ser pertinente, depois de trés meses €
analisado novamente e o comentério de verificagdo adicionado ao registro na
forma de anotacdo. Depois de realizadas quatro novas analises do registro
(periodo de doze meses) e 0 mesmo ainda nao for implementado, o mesmo é
ignorado no sistema. Desta forma os registros ainda ficam na base de dados, mas

nao contabilizam mais como pendentes.



58

5.2.5 Processo de Customizacéo

Como melhoria no processo de customizacdo foi identificada a
necessidade de apd6s o retorno negativo do cliente sobre a proposta enviada,
analisar o motivo da rejeicdo para através desta andlise entender o que leva a
serem recusadas as propostas buscando melhorar o nimero de propostas

efetivadas.

5.2.6 Processo de Teste e Testes Integrados

Como principal ponto de melhoria destacado em ambos os processos de
testes e testes integrados esta a definicdo do teste prevendo todos os sistemas

de banco de dados homologados e utilizados por clientes.

A necessidade deste teste mais amplo ja € percebida pelos gestores mas
efetivamente n&o foi padronizada e integrada ao processo de testes, sendo feita
somente em eventuais casos onde ja ocorrera algum problema derivado desta

caracteristica.

Foi proposta entdo a criacdo de ambientes em maquinas virtuais com o0s

seguintes sistemas de banco de dados exclusivos para testes:

« MySQL

» SQLServer

 Oracle

« DB2

Atualmente estes sistemas de banco de dados existem para testes dos
registros pelo suporte, assim como para testes de migracdo, também efetuados
pelo setor de suporte. Estes sistemas continuam sendo exclusivos do setor do

suporte.



59

5.2.7 Indicadores

Os indicadores de monitoramento utilizados pela organizacéo para medi¢ao
dos processos foram adaptados, primeiramente definindo o0s corretos

responsaveis para cada um deles.

Passa a ser monitorado o indice de customizag@es reprovadas. O indicador
€ mensal e de responsabilidade do setor comercial. Através da analise dos fatores
gue ocasionam 0 ndo aceite das propostas de customizacdo pode-se trabalhar
preventivamente e aprimorar 0 processo de negoécio para as mesmas,

melhorando este indice.
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6 CONCLUSAO

Neste capitulo serdo apresentadas as conclusbées que foram obtidas
através deste estudo, assim como proposta e sugestdes para a empresa alvo

deste estudo, a Interact.

Este trabalho teve como objetivo fazer o mapeamento de todo o processo
de desenvolvimento de software da empresa Interact. O mapeamento foi
realizado com base no referencial bibliografico pesquisado, através de pesquisa
realizada junto a colaboradores considerados como chaves dentro da empresa,
pois atuam em areas de lideranca e integram as areas por onde O processo

transcorre, assim como, no conhecimento e experiéncia do autor na empresa.

Dentre os ganhos obtidos pela realizacdo do trabalho, destaca-se como
sendo o principal a documentacdo realizada de todo o processo de
desenvolvimento, mapeando suas entradas e saidas assim como 0 conhecimento

obtido pelo autor sobre a gestao por processos.

Atualmente existem algumas instru¢coes de trabalhos que descrevem
alguns processos especificos, mas na grande maioria estdo desatualizadas e nao
evidenciam o processo como realmente € executado. Estas instrucfes de trabalho
sdao mantidas no SA — Document Manager, mas nao sao utlizadas como

referéncia, treinamentos e capacitacdo dos novos e atuais colaboradores.
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Apés toda a documentacdo do processo, foi sugerida a realizagdo de
capacitacdes, demonstrando para todos colaboradores envolvidos no processo de
desenvolvimento como, de uma forma geral estd definido assim como as
melhorias propostas e adotadas. As capacitacdes serdo realizadas conforme
disponibilidade de cronograma e organizadas pelo departamento de Recursos

Humanos da organizacao.

Com a apresentacdo aos colaboradores do processo atual mapeado
também se esclarece e busca o pensamento de todos na forma de processos,
entendendo o valor da sua atividade para o resultado como um todo e perdendo a

visdo departamentalizada de suas atividades.
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