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Resumo

Programas de melhoria de software podem ser atividades duradouras e custosas a or-
ganizagao, levando-se em consideragdao tanto recursos humanos quanto financeiros. Seu
beneficio a organizacdo, quando aplicado corretamente, é perceptivel em niveis organi-
zacionais e estruturais. Dessa forma, muitas empresas buscam executar esses programas,
mas nem sempre conseguem identificar um ponto de partida ideal. O MR-MPS-BR, ali-
ado a métodos de gestao da qualidade, auxilia empresas na tomada de decisoes quanto
a implementacao e implantacao de tais programas. Foi realizado um estudo a partir da
aplicagdo de uma instancia do Quality Function Deployment, voltada a auxiliar no di-
recionamento e foco em agoes de melhoria a partir da visao de negocio e necessidades
organizacionais da instituicao. Os resultados apresentaram clareza no direcionamento de
processos que devem ser melhorados a partir da priorizagdo de beneficios esperados por

parte da organizacao.

Palavras-chaves: Software. Quality Function Deployment. MR-MPS-BR.






Abstract

Software improvement programs can be long-lasting and costly activities for the organi-
zation, both when considering human and financial resources. Its benefit to the organiza-
tion, when applied correctly, is noticeable at organizational and structural levels. In this
way, many companies seek to execute these programs but are not always able to iden-
tify an ideal starting point. MR-MPS-BR, combined with quality management methods,
help companies make decisions regarding the implementation and implantation of such
programs. This study was carried out based on the application of a Quality Function
Deployment instance aimed at assisting in directing and focusing on improvement actions
based on the institution’s business vision and organizational needs. The results showed
clarity in the direction of processes that must be improved based on the prioritization of

expected benefits on part of the organization.

Key-words: Software. Quality Function Deployment. MR-MPS-BR.
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1 Introducao

De acordo com o MPS-BR-Guia-Geral-software(2016), em meio ao mercado com-
petitivo de software, e tendo em vista as mudangas nos ambientes de negdcio, as empresas
tém sido motivadas a repensar suas estruturas organizacionais e processos produtivos em
prol de processos centrados no cliente. Garantir qualidade nos produtos deixou de ser um
diferencial e passou a ser um requisito padrao nos meios de desenvolvimento, bem como
um fator critico de sucesso para a industria. A competitividade pela qualidade implica
melhoria da qualidade dos produtos de software e servigos, assim como dos processos de
producao e distribuicdo de software. Para que o setor possa se desenvolver competitiva-
mente, as empresas devem prezar pela eficiéncia e eficacia de seus processos, visando a
oferta de produtos de software e servigos correlatos, conforme padroes internacionais.(MPS
et al., 2016) .

1.1 Motivacao e Contexto do Trabalho

O mercado passou por uma etapa de evolucao tecnologica de forma muito acelerada
no inicio do século XXI. Esse avanco impulsionou o setor de software, que fez com que
surgissem cada vez mais empresas com foco no desenvolvimento de solugoes digitais. A
grande expansao dessa area trouxe consigo produtos inovadores, conectou empresas e
clientes e possibilitou uma era mais dinamica. Ao mesmo tempo, mostrou a deficiéncia do

setor quando analisamos a qualidade de software.

O Standish Group, organizacao que realiza pesquisas acerca do sucesso e fracasso
de projetos de software, aponta que 22% dos projetos iniciados fracassam, 39% sao en-
tregues com falhas detectadas e somente 39% sao finalizados com sucesso de acordo com
o levantamento de 2011. Como forma de comparacao, no ano de 2015, 19% fracassaram,
45% foram entregues com falhas e apenas 36% foram concluidos com sucesso (HASTIE;
WOJEWODA, 2015). Apesar do percentual de projetos entregues com sucesso parecer
baixo, esse numero apresenta uma melhoria quando comparado aos anos anteriores. Pro-
duzir software é, portanto, uma tarefa repleta de riscos e dificuldades. Produzir software

de qualidade é mais complicado ainda.

O relatério de 2005, do entdo Ministério de Ciéncia e Tecnologia (AZEVEDO,
2014), aponta como um dos pontos que prejudicam a qualidade dos processos e do produto
a falta de um processo sisteméatico de desenvolvimento de software. Com o intuito de
modificar esse cenario e voltar o foco a qualidade, normas para processo e produto de
software passaram a fazer parte da estrutura organizacional de corporagoes competitivas

no ramo da tecnologia.
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Com essa deficiéncia na qualidade a Melhoria de Processos de Software (MPS)
faz-se necessaria. MPS pode ser entendido como uma atividade que atua no refino dos
processos de producao de software, visando adequar suas acoes as necessidades da organi-
zacao e do cliente. Os beneficios da sua aplicagao podem ir desde o aumento na quantidade
de projetos e reducao no tempo de desenvolvimento ao aumento de credibilidade no mer-
cado. O principal deles esta relacionado a qualidade. A elevagdao na qualidade, de uma
maneira geral, é o que se busca com a implementacao de melhorias nos processos de soft-
ware. Ela acarreta em uma maior satisfacao para o cliente, quando analisamos o produto,

e retorno para a empresa.

Para que se possa garantir qualidade no produto final, portanto, é necessario me-
dir, controlar e gerenciar os processos de desenvolvimento por meio de padronizagao (MA-
CIEL; VALLS; SAVOINE, 2011). Empresas que nao possuem os recursos financeiros ou
humanos a sua disposicao podem ter dificuldades em enxergar beneficios provindos da
aplicagao de um programa de melhoria, principalmente se ndo seguem um processo defi-

nido.

Observa-se a partir disso, a necessidade de estabelecer uma abordagem simples,
capaz de identificar e priorizar, dentro das limita¢oes da organizacdo, quais beneficios

serao provindos de melhorias pontuais no processo de desenvolvimento de software.

A questao de pesquisa desse estudo é: Dada a limitacio de recursos, € vidvel a
adaptacao de uma abordagem que direcione os esforcos em um programa de melhoria de

software?

1.2 Objetivos

O objetivo geral deste trabalho é definir uma abordagem para apoiar a inicializagao
de programas de melhoria de processo de software a partir da priorizacao das expectativas

de beneficios.

Os objetivos especificos sao:

e definir um procedimento para priorizar expectativas de beneficios;

e instanciar o Quality Function Deployment (QFD) para priorizar expectativas de

beneficios;
e aplicar o procedimento definido em uma organizacao de software;

e identificar processos que priorizem os beneficios.
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1.3 Metodologia da pesquisa

Esse trabalho é caracterizado como uma pesquisa metodologica descritiva aplicada,
pois foi proposta uma abordagem capaz de facilitar organizagoes a priorizar expectativas
de beneficios em MPS.

Para a realizacao desse trabalho, a pesquisa bibliografica teve foco em melhoria de
processos de software, modelos de maturidade existentes e métodos de suporte a gestao
da qualidade que poderiam colaborar na elaboracdo de uma abordagem de priorizacao
de beneficios em MPS. Foram pesquisados conceitos, normas e estratégias de priorizacao,

bem como as vantagens que a adequacao ao padroes de qualidade traz a organizacao.

A partir dos estudos, foi definida a abordagem para priorizacdo de beneficios.
Foi escolhida uma instanciagdo do Quality Function Deployment. A abordagem é uma
proposta e contém elementos destinados ao suporte a gestao da qualidade. As suposic¢oes

desse trabalho sdo:

e as ferramentas de gestao da qualidade sdo essenciais ao processo de tomada de

decisdo e auxiliam na priorizacao de acoes estratégicas da empresa; e

e 0 foco da abordagem sao organizacoes que visam direcionar esforgos em programas

de MPS.

A metodologia de pesquisa é explicada mais afundo no terceiro Capitulo.

1.4 Organizacao do Trabalho

O trabalho é composto de 06 (seis) capitulos, incluindo esta introducao. O se-
gundo capitulo apresenta conceitos acerca de métodos e ferramentas de suporte a gestao
da qualidade, o terceiro capitulo apresenta a metodologia de pesquisa desse trabalho, o
quarto capitulo apresenta a proposta para a priorizagao de expectativas de beneficios em
programas de MPS e seus passos, o quinto capitulo apresenta os resultados obtidos apods

aplicado o estudo, e o sexto capitulo apresenta a conclusao.
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2 Métodos e Ferramentas de suporte a Ges-
tao da Qualidade

Este capitulo tem como objetivo apresentar conceitos sobre Melhoria de Software,
abordando o MPS-BR. Também serao apresentados a ferramenta QFD, Modelos de Ges-
tao de Melhoria de Processos de Software e os beneficios provindos da implantagdo de um

programa de melhoria de processo de software.

2.1 Quality Function Deployment

O QFD, em portugués, Desdobramento da Funcao Qualidade, foi criado nos anos
60, no pés-guerra, sob a visao da qualidade total. Possui foco nas demandas do cliente ou
do mercado, ou seja: tem como objetivo permitir que a equipe de desenvolvimento do pro-
duto assimile as reais necessidades do cliente em projetos de melhoria. E uma ferramenta
de suporte de decisoes e planejamento que permite ouvir a "voz do cliente'e prioriza-las,
transformando-as em requisitos na forma de especificagdes técnicas (EUREKA; RYAN,
1992).

O QFD corresponde a quatro matrizes que quando combinadas passam a ser de-
nominadas de Casa da Qualidade. A primeira fase refere-se ao planejamento do produto

e tem como objetivos:

e definir e priorizar as necessidade dos clientes;
e analisar as oportunidades oferecidas pela concorréncia;
e planejar o produto para responder as necessidades e oportunidades; e

e cstabelecer os valores das caracteristicas criticas.

A segunda fase é referente ao desdobramento dos componentes e tem como obje-

tivo:
e desdobrar alguns dos requisitos do projeto identificados na fase anterior.

Vale ressaltar que apenas os requisitos que apresentam risco para o projeto sao desdobra-
dos.

A terceira fase refere-se ao planejamento do processo e tem como objetivos:

e transitar para as operacoes da fabricacao.
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tivo:

A quarta e ultima fase é referente ao planejamento de producao e tem como obje-

e prezar pelo controle da qualidade e do processo.

2.1.1 Construcdo da Casa da Qualidade

A construcao da Casa da Qualidade segue uma sequéncia de passos encadeados

logicamente.

Passos a serem seguidos para a construcao da Casa da Qualidade:

Requisitos do cliente: Define os requisitos do cliente (objetivos) através da utilizacao
de técnicas de elicitacdo como questionarios, entrevistas, etc. Representam o que o

cliente deseja. Faz referéncia a "voz do cliente".

Importancia dos Requisitos do Cliente: Sao expectativas, necessidades e grau de im-
portancia de cada requisito, explicitados pelo cliente e obtidos através de pesquisas.
Essa importancia pode ser obtida de forma direta, onde os clientes atribuem valores

diretamente, ou indireta por meio de dados estatisticos.

Requisitos do produto: Sao as agoes ou propriedades que agregam valor ao produto.

Sao definidas pelos atores com participacao direta no produto.
e cada item “o que” (requisito do cliente) é subdividido em 1 (um) ou mais itens
“como” (requisito do produto).
e a ideia basica é que os itens “como” indiquem como construir o produto para

alcancar o que o cliente deseja.

Relagbes entre o requisito do cliente e do produto: sdo usados simbolos ou niimeros

para expressar as relacgoes.

Correlagoes entre requisitos do produto: indica a intensidade do relacionamento

entre os “como”.

. Avaliacao competitiva técnica: realiza um Benchmark para importar novos patama-

res de desempenho.

e Benchmark externo: verifica o desempenho dos concorrentes na visao dos cli-

entes.

e Benchmark interno: verifica o desempenho dos concorrentes na visao dos atores

do produto.

A importancia dos requisitos do produto: obtida por meio da multiplicagdo do peso

dos requisitos do cliente pelo fator de relacionamento.
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8. Valor ideal para o requisito do produto: quantificar o requisito do produto.
e encontrar o seu valor ideal ou estabelecer uma dificuldade técnica.

9. Importancia do requisito do cliente: visa avaliar os requisitos do cliente em relacao

aos competidores.

10. Anadlise da casa da qualidade: analisar a casa da qualidade e finalizar a estratégia

de desenvolvimento do produto.

e determinar as areas que merecem foco e as a¢oes operacionais necessarias.
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Figura 1 — Casa da Qualidade. (OLIVEIRA, 2003)
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O QFD ¢ extremamente flexivel em sua analise e fornece dados que sustentam as
decisoes tomadas; no campo de Engenharia de Software, tem sido utilizado para a captura

de requisitos auxiliando o desenvolvimento de sistemas.

2.2 Melhoria em Desenvolvimento de Software

A industria de software, a partir da necessidade, passou a adotar técnicas de con-
trole de qualidade provindas da industria manufatureira aliadas ao desenvolvimento de no-
vas tecnologias e abordagens (SOMMERVILLE, 2011). Pode-se citar o Software Product-
Lines, termo que faz referéncia as linhas de producao das industrias de manufatura que
no final do século XIX revolucionaram o processo produtivo, sugerindo o desenvolvimento
sequencial de produtos baseados em tarefas repetitivas. Clements e Northrop definem

Software Product-Lines como:

“Uma linha de produto de software é um conjunto de sistemas que usam software
intensivamente, compartilhando um conjunto de caracteristicas comuns e gerenciadas,
que satisfazem as necessidades de um segmento particular de mercado ou missao, e que

sao desenvolvidos a partir de um conjunto comum de ativos principais e de uma forma

preestabelecida® (CLEMENTS; NORTHROP, 2002)

Segundo Rico (2004), a melhoria de processo de software é uma abordagem para
projetar e definir um processo novo ou melhorado para alcangar os objetivos de negé-
cio da organizacao, ou seja, para obter um beneficio (RICO, 2004). Para Sommerville
e Kotonya (1998), a melhoria de processo de software estd na compreensao e modifica-
¢ao dos processos existentes em uma empresa. A melhoria de processo deve ser vista de

forma individualizada, respeitando limitagoes da organizacao e aplicada de forma gradual.
(KOTONYA; SOMMERVILLE, 1998)

Ainda de acordo com Sommerville (2011), o gerenciamento da qualidade de soft-
ware na esfera organizacional deve definir processos e padroes organizacionais que favo-
recam o software. Na esfera de projeto, deve garantir que os processos definidos sejam
aplicados e que atendam aos padroes do projeto, assim como estabelecer um plano de
qualidade. O autor também relata que os problemas com qualidade de software surgiram
em 1960 com a criagdo do primeiro grande sistema de software e sistemas subsequen-
tes, que apresentavam lentidao, baixa confiabilidade e dificil manutenibilidade. Dada essa

questao, o aumento com a preocupacao da qualidade dos produtos e processos de software
se tornou mais evidente.(SOMMERVILLE, 2011)
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2.2.1 Programas de Melhoria de Software

Qualidade dos processos de software significa seguir um padrao previamente esta-
belecido para o processo de desenvolvimento e produto final, a fim de garantir conformi-
dade com o que ¢é esperado pela empresa e pelo cliente. Isso individualiza a percepcao de

qualidade.

Organizagoes que se permitem avaliar a qualidade dos seus processos acabam por
identificar oportunidades de melhoria e/ou problemas relacionados tanto aos préoprios
processos quanto as expectativas dos clientes internos e externos. Isso facilita a tomada
de decisoes por parte dos responsaveis e auxilia na identificacao de falhas. A execucao
de tarefas se torna padronizada, garantindo a manutencao e melhoria dos resultados
bem como proporcionando um aumento na produtividade. Com os processos adequados e
padronizados, a qualidade do produto consequentemente também aumenta (PRESSMAN]
2014).

2.2.2 Melhoria de Processos de Software Brasileiro

O MPS-BR, programa de 2003, coordenado pela Associacdo para Promocao da
Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX), com o apoio do entao, Ministério da Cién-
cia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI), Financiadora de Estudos e Projetos (FINEP), Servigo
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE) e Banco Interamericano
de Desenvolvimento (BID/FUMIN), tem como objetivo o aumento da competitividade
das organizagoes pela melhoria de seus processos. Além de trazer beneficios com uma
abrangéncia de mercado, segue conformidade com normas e modelos internacionais como
Capability Maturity Model Integrated (CMMI), International Organization for Standardi-
zation (ISO) e Information Technology Infrastructure Library (ITIL) (MPS et al., 2016).

O Programa MPS-BR possui cinco (5) componentes: Modelo de Referéncia MPS
para Software (MR-MPS-SW), Modelo de Referéncia MPS para Servigos (MR-MPS-SV),
Modelo de Referéncia MPS para Gestao de Pessoas (MR-MPS-RH), Método de Avaliacao
(MA-MPS) e Modelo de Negocio (MN-MPS).
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Figura 2 — Ilustragao dos componentes MPS-BR. (MPS et al., 2016)

O Modelo de Referéncia MPS para software é baseado nos conceitos de maturidade
e capacidade de processo para a avaliagao e melhoria da qualidade e produtividade de

software e servigos correlatos e de servigos prestados. Além disso, possui como base técnica
a NBR ISO/IEC 12207 [ISO/TEC, 2008a] e o CMMI-DEV ® [SEI, 2010a].

2.2.2.1 Modelo de Referéncia MPS Software

O modelo define niveis de maturidade que s@o uma combinacao entre processos e
sua capacidade. (MPS et al., 2016)

A definigdo dos processos segue os requisitos apresentados na ISO/IEC 15504-02
para um modelo de referéncia. "A capacidade do processo é a caracterizagao da habilidade
do processo para alcancar os objetivos de negdcio, atuais e futuros; estando relacionada

com o atendimento aos atributos de processo associados aos processos de cada nivel de
maturidade", (MPS et al., 2016).

A capacidade do processo é composta por Atributos do Processo (AP). Ela indica o
quao um processo € maduro dentro de uma organizacao. Todos os AP devem ser atendidos
no nivel correspondente ao nivel de maturidade. Os niveis vao de G a A, sendo G o nivel

de maturidade mais baixo e A o mais elevado, e sao acumulativos. Isso significa que uma
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empresa que esteja no nivel E; devera atender aos AP dos niveis E, F e G para os processos
relacionados ao nivel E de maturidade, (MPS et al., 2016).

Os niveis de capacidade dos processos sao descritos pela presenca dos AP, que sao:

e AP 1.1 O processo é executado

e AP 2.1 A execucgao do processo é gerenciada

e AP 2.2 Os produtos de trabalho do processo sao gerenciados

e AP 3.1 O processo é definido

e AP 3.2 O processo esta implementado

e AP 4.1 O processo é objeto de analise quantitativa

e AP 4.2 O processo é controlado quantitativamente

e AP 5.1 O processo é objeto de melhorias incrementais e inovagoes

e AP 5.2 O processo é objeto de melhorias inovadoras e incrementais

Os processos associados aos niveis sao dispostos conforme na tabela abaixo.
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Tabela 1 — Niveis de maturidade A, B, C, D, E, F e G e seus processos relacionados.(MPS

et al., 2016)
Nivel | Processos Atributos de
Processo
A AP 1.1, AP 2.1,
AP 2.2, AP 3.1,
AP 3.2, AP 4.1,
AP 4.2, AP 5.1 e
AP 5.2
B Gerencia de Projetos - GPR (evolugao) AP 1.1, AP 2.1,
AP 2.2, AP 3.1,
AP 3.2, AP 4.1 e
AP 4.2
C Geréncia de Riscos - GRI AP 1.1, AP 2.1,
Desenvolvimento para Reutilizagdo - DRU AP 2.2, AP 3.1
Geréncia de Decisoes - GDE e AP 3.2
D Verificagao - VER AP 1.1, AP 2.1,
Validagao - VAL AP 2.2, AP 3.1
Projeto e Construcao do Produto - PCP e AP 3.2
Integracao do Produto - ITP
Desenvolvimento de Requisitos - DRE
E Geréncia de Projetos - GPR (evolugao) AP 1.1, AP 2.1,
Geréncia de Reutilizacao - GRU AP 2.2, AP 3.1
Geréncia de Recursos Humano - GRH e AP 3.2
Definicao do Processo Organizacional - DFP
Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP
F Medigao - MED AP 1.1, AP 2.1
Garantia da Qualidade - GQA e AP 2.2
Garantia de Portfdlio de Projetos - GPP
Garantia de Configuracao - GCO
Aquisicao - AQU
G Geréncia de Requisitos - GRE AP 1.1 e AP 2.1
Geréncia de Projetos - GPR

Para cada processo e AP, o Guia Geral para Software apresenta o seu propdsito e

os resultados esperados.

Os resultados esperados de cada processo e dos atributos de processo nao serao
elencados neste trabalho e podem ser melhor estudados no Guia Geral MPS de Software
(MPS et al., 2016).

2.2.3 Beneficios em Melhoria de Processos de Software

A implantagdo do Modelo de Referéncia MPS-BR, traz beneficios com uma abran-

géncia de mercado. Pode-se categorizar esses beneficios como mensuraveis e nao mensu-
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raveis.

Dentre os beneficios mensuréveis lista-se:

e maior Visibilidade - a certificacao é publicada no site da Softex, dando visibilidade

a organizacao;

e aumento na quantidade de projetos - a certificagdo impacta na percepcao do mer-

cado, trazendo novos clientes;
e redesenho de processos - padroes e metodologias auxiliam na definicdo de processos;

e reducdo no tempo de desenvolvimento - com processos mais bem definidos e adequa-

dos a organizacgao, etapas desnecessarias sao cortadas e os recursos melhor alocados;

e acompanhamento de indicadores de eficiéncia - os indicadores auxiliam no teste da

qualidade e eficiéncia do trabalho; e

e satisfacdo do cliente - processos simplificados, custo e prazo reduzidos impactam

diretamente na percepc¢ao do cliente.
Dentre os beneficios ndo mensuraveis lista-se:

e credibilidade no mercado;

e produtividade dos colaboradores;
e consolidagao da sua lideranga;

e comunicacao facilitada;

e abertura para colaboracao; e

e cultura de inovacao.

Outros beneficios podem ser observados pela organizacao apoés a implantagao do

programa.

2.3 Modelos de Gestao de Melhoria de Processos

2.3.1 Plan-Do-Check-Act

O Plan-Do-Check-Act (PDCA) é aplicado na melhoria continua de processos de
gestao. Foi criado na década de 20 por Walter A.Shewhart e disseminado por William
Edward Deming. Também conhecido como roda de Deming, ciclo de Shewhart, ciclo de

controle ou Plan-Do-Study-Act (PDSA). E uma ferramenta baseada na repeticio, aplicada
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de forma continua com o intuito de garantir o alcance das metas. O conceito do PDCA ¢é

baseado no método cientifico, a partir do trabalho de Francis Bacon.

Conforme o nome sugere, o ciclo acontece em 4 etapas definidas. A primeira etapa
é referente ao planejamento. Deve-se estabelecer um plano com base nas diretrizes da
empresa, levando-se em conta os objetivos, os caminhos para se alcangar os objetivos e
a definicdo do método que deve ser utilizado. De acordo com Vieira Filho, "Nessa etapa,

também sao definidos os procedimentos que serao seguidos para a obtencao das metas'.
(VIEIRA FILHO, 2014)

A segunda etapa é referente a execugao. Consiste no treinamento dos envolvidos,
na execuc¢ao do plano em si e na coleta de dados. “Todos os envolvidos sao treinados em

procedimentos que tém como base as metas estabelecidas, realizam as atividades e colhem
dados", (VIEIRA FILHO, 2014).

A terceira etapa é referente a verificagao dos resultados. Checa-se a conformidade
com o estabelecido no planejamento, bem como a existéncia de erros ou falhas. Vieira
Filho (2014) diz que “esta é uma etapa puramente gerencial, que verifica se o que foi
executado estd de acordo com as metas estabelecidas. Na etapa anterior, sao coletados

dados das agoes e estes dados sao analisados nesta etapa e comparados com o planejado.”
(VIEIRA FILHO, 2014)

A quarta e ultima etapa é referente a aplicacdo de agoes corretivas, sendo esta
diretamente ligada ao passo anterior. E nessa etapa que as falhas sdo corrigidas e apés
ela o ciclo de inicia novamente. “A atuacao é corretiva, ou seja, caso a operacao realizada
nao esteja de acordo com o planejado, deve-se atuar corretivamente com planos de acao

para a corregao de rumo visando atingir a meta estabelecida”, (VIEIRA FILHO, 2014).

o Identificacdo do Problema

Conclusao e
Padronizagdo o

o Analise do Fenémeno

e Analise do Processo

o Plano de Acgdo

Verificagdo dos Resultados o Execugdo do Plano de Agdo

Figura 3 — Iustracgao do ciclo PDCA. (COUTINHO, 2017)
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Dessa forma, o ciclo PDCA busca melhorar cada vez mais o sistema onde é apli-

cado.

2.3.2 |IDEAL

O IDEAL é um modelo de programa de melhoria de processos de software que pode
ser usado para guiar o planejamento de um programa de SPI. O modelo consiste de 5 fases,
interligadas em um ciclo continuo, necessarias ao SPI. A duragdo de cada ciclo varia de
acordo com a organizagao que o implementa. Dependendo da disponibilidade de recursos
que a organizacao empenhar no programa, algumas fases podem ser executadas de forma
simultanea. Isso significa que as limitagoes de casa fase do modelo nao sao exatamente
como demonstradas na figura. Os recursos disponibilizados na execug¢ao de um SPI sao

fatores extremamente relevantes nos resultados esperados. (MCFEELEY, 1996)

The IDEALSM Model

Learning

Acting

Stimubus for

Initiating

Diagnosing

¥ |DEAL Is n service mark of

Carmegle Mellon Univarsity Emb“shi“g

Figura 4 — Iustracao do ciclo IDEAL.(LOJA, 2007)

2.3.2.1 Initiating

Nessa fase a estrutura de suporte ao programa ¢é estabelecida, os papéis e reponsa-
bilidades sao definidos e os recursos direcionados. O plano de SPI é criado para guiar seus
executores durante as fases: Initiating Phase, Diagnosing phase e Estrablishing phase.
(MCFEELEY, 1996)
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O objetivo geral do programa de SPI é definido nessa etapa. Ele é definido de acordo
com as necessidades de negdcio da organizacao e é especificado na Establishing Phase.
Ainda nessa fase, sao estabelecidos o management steering group (MSG) e o Software
Engineering Process Group (SEPG). (MCFEELEY, 1996)

2.3.2.2 Diagnosing

Fase responsavel por iniciar e estabelecer a base de trabalho para as fases seguin-
tes. O plano de SPI ¢ iniciado de acordo com a visdo organizacional, visao estratégica,
experiéncias do passado, problemas pontuais identificados, e objetivos a longo prazo. Uma
avaliagdo da situacao atual da organizagao é feita e seus resultados agregados ao plano de
melhoria conforme possivel.(MCFEELEY, 1996)

2.3.2.3 Establishing

Nessa fase, os problemas identificados e selecionados para adi¢do no plano sao

priorizados, bem como a criacao de estratégias para suas solugoes sao desenvolvidas.

Objetivos mensuraveis sao obtidos a partir dos objetivos gerais definidos na pri-
meira fase. Esses objetivos sao incluidos na versao final do plano de SPI. Métricas para
o monitoramento do progresso também sao definidas, os recursos alocados e o pessoal
treinado.(MCFEELEY, 1996)

O plano de acao desenvolvido guia as atividades a partir da priorizagao definida

na 2 fase.

2.3.2.4 Acting

Nessa fase, solugoes para as areas de melhorias estabelecidas na segunda fase sao
criadas e compartilhadas com a organizacao. Planos sao desenvolvidos para executar os
novos processos. Uma vez que esses planos e seus testes se provam eficazes e sdo de-
terminados prazos para a sua adocao na organizacao, sao criados planos de implanta-
¢ao.(MCFEELEY, 1996)

2.3.2.5 Leveraging

O objetivo dessa fase é tornar o proximo ciclo pelo IDEAL mais efetivo. Nesse
ponto, a implementacao dos planos, métricas e o aprendizado da equipe ja foi coletado.
Dessa forma, a proxima equipe a executar o processo ja possui informagcoes que os auxiliara
na tomada de decisdes, podendo corrigir falhas, erros ou aprimorar pontos estratégicos
do plano. Essas informacoes sao adicionadas a uma base de dados da organizacao para
futuras consultas.(MCFEELEY, 1996)
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As atividades do ciclo IDEAL podem ser visualizadas de forma simplificada na

tabela abaixo:

Tabela 2 — Resumo das fases do IDEAL. Fonte: Autor

’ Fase \ Propésito

Initiating Aprendizado sobre melhoria de processos
Alocagao de recursos
Construcao da infraestrutura

Diagnosing | Estabelecer a maturidade dos processos e suas descri¢oes, métricas..
Iniciar o desenvolvimento do plano de agao

Establishing | Estabelecer objetivos e prioridades
Completar o plano de a¢ao

Acting Pesquisar e desenvolver solugoes para os problemas nos processos
Expandir melhorias de processos eficazes para a organizagao

Leveraging | Preparar para o préximo ciclo
Aplicar o aprendizado e refinar o processo

2.4 Meétodos de Suporte a Gestao da Qualidade

2.4.1 Goal Question Metric

O Goal Question Metric (GQM) é uma abordagem de métrica de software, desen-

volvida por Victor Basilli da Universidade de Maryland. Segundo o proposto por Basilli,

para que a medicao seja eficaz, ela deve ser focada em objetivos especificos, ser aplicada

em todos os ciclos de vida (produto, processo e recursos) e deve ser interpretada de acordo
com o contexto organizacional e seus objetivos. (BASILI; CALDIERA; ROMBACH, 1994)

A medicao deve ser feita de cima para baixo, partindo dos objetivos. Os trés niveis

sao dispostos conforme o seguinte:

1. GOAL - Um objetivo é definido para um objeto, por diversos motivos, diferentes

modelos de qualidade, diferentes pontos de vista e dentro de um contexto. Os objetos

podem ser: Produtos (artefatos de Software, especificagoes, padroes, programas,

suit de testes); Processos (atividades relacionadas ao desenvolvimento de software);

Recursos (pessoas, hardware e ambiente de trabalho, entre outros.)

2. QUESTION - As perguntas estao relacionadas aos objetivos e indagam como pro-

ceder para alcangar um objetivo. Tentam caracterizar o objeto (produto, processo

ou recurso) e determinar a sua qualidade no contexto.

3. METRIC - Dados brutos sao associados com cada questao para que possam respondé-

las de forma quantitativa. O dados podem ser objetivos ou subjetivos.
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Figura 5 — lustragdo do GQM.(BASILI; CALDIERA; ROMBACH, 1994)

Uma métrica objetiva depende somente do objeto medido, nao levando-se em consi-
deracao o contexto inserido. Exemplo: o tamanho de um programa. Uma métrica subjetiva
depende tanto do objeto medido quanto do contexto. Exemplo: nivel de satisfacdo de um

usuario.
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3 Metodologia de Pesquisa

Conforme Moresi (2003), a pesquisa é “um conjunto de agdes, propostas para
encontrar a solugao para um problema, que tem por base procedimentos racionais e sis-
tematicos. A pesquisa é realizada quando se tem um problema e nao se tem informacgoes
para soluciona-lo” (MORESI, 2003).

Moresi considera diversas formas de classificar as pesquisas e aponta as formas
classicas de classificacdo conforme: Do ponto de vista da sua natureza; Do ponto de vista

da forma de abordagem do problema; Quantos aos fins; e quanto aos meios de investigacao.
A pesquisa realizada neste trabalho possui como principais caracteristicas:

Quanto a natureza: é uma Pesquisa Aplicada, pois teve como objetivo gerar
conhecimento para a aplicacao pratica com foco na solucdo de um problema especifico.
Tal classificacao estd de acordo com a proposta da abordagem para a priorizacao de

expectativas de beneficios em programas de melhoria de processos de software.

Quanto a forma de abordagem do problema: é uma Pesquisa Qualitativa,
pois o ambiente natural é considerado fonte direta para a coleta de dados e o pesquisador
possui papel chave nesse processo. O processo e seu significado sao os focos principais da
abordagem. Os dados sao analisados indutivamente. Neste trabalho definiu-se um procedi-
mento para a priorizagao de expectativas de beneficios a partir de uma instancia do QFD.
A construgdo da Casa da Qualidade é subjetiva ao entendimento do pesquisador e a in-
terpretacao dos dados para a geragao de recomendacoes de agoes de melhoria diretamente

impactada por tal entendimento.

Quanto aos fins: é uma Pesquisa Metodologica, pois promove a elaboragao de
instrumentos de captacao da realidade. Neste trabalho a criacao de uma instancia da Casa
da Qualidade foi a forma na qual as expectativas de beneficios de software e suas agoes

de melhorias correspondentes foram priorizadas.

Quanto aos meios de investigacao: é uma Pesquisa Bibliografica, pois foi
montada com base em material publicado em livros, revistas, jornais e redes eletronicas.
Neste trabalho a utilizacao de artigos, livros, disserta¢oes, monografias e internet foram a
base de estudo para o seu desenvolvimento. No caso deste trabalho a proposta elaborada
foi aplicada em uma empresa especifica. Além disso é também uma Pesquisa de Campo,
pois foi realizada uma investigacao empirica no local que dispoe de elementos para explicar
um fendmeno. A execucao de entrevistas é necessaria para a captagao da percepcao dos
Diretores e da Equipe Técnica quanto a definicao da importancia dos beneficios para o

preenchimento da Casa da Qualidade.
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Figura 6 — Sele¢do metodologica. Fonte: O Autor

Na Figura 6, é possivel visualizar com mais clareza a classificagdo metodologica de

pesquisa deste projeto.
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4 Proposta para a priorizacao de expectati-

vas de beneficios em Programas de MPS

Neste capitulo serao apresentados os passos seguidos na aplicacao desta proposta.

Para auxiliar empresas a focarem seus esforcos em agoes de melhorias, a partir
de beneficios desejados em programas de melhoria, viu-se a necessidade de propor uma

abordagem que pudesse orientar o usuario.

Para se chegar nos beneficios desejados é preciso analisar quais processos impactam
quais beneficios, e com qual intensidade. Por esse motivo, a abordagem QFD proposta ¢é
uma instancia adaptada que relaciona beneficios desejados e processos da organizacao de

software.

Para a geracao de recomendagoes, a partir da analise da casa da qualidade produ-
zida, viu-se a necessidade da utilizacdo de um modelo de gestao que pudesse auxiliar na

implantacao do programa de melhoria na organizagao no ambito de software.

4.1 Metodologia para Priorizacao de Processos em Organizacoes

de Software

O QFD, por ser uma ferramenta extremamente flexivel, permite a sua instanciacao
para focos especificos como no caso deste trabalho. Para tal, algumas adaptacoes foram

feitas.

Na proposta a seguir, os clientes foram divididos em dois grupos: Direcao e Equipe
Técnica. Essa divisao foi necessaria porque os clientes possuem visoes diferentes sobre os
processos de desenvolvimento de software e sua importancia. E compreendido que a dire-
¢ao, representada pelo Diretor de Financas, estd mais alinhada aos objetivos estratégicos
da organizacao, enquanto a equipe técnica, representada pelo Diretor de TI, esta voltada

diretamente aos processos de producao e suas peculiaridades.

Pontos a se considerar:

e Os requisitos do cliente nessa proposta sao entendidos como os beneficios esperados

e os requisitos do produto como os processos de desenvolvimento de software.

e Os processos escolhidos estdao de acordo com o Modelo de Referéncia MPS para
Software, que serviu como base para elaboragao dessa proposta e de onde foram

retirados os processos de software.
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A construcao da casa da qualidade foi adequada para atender as necessidades e
o0s objetivos propostos neste trabalho. As etapas 8 (oito) e 9 (nove), citadas no capitulo
2 (dois), referentes a construgdo da Casa da Qualidade foram desconsideradas por nao
se fazerem necessarias no contexto da abordagem. A etapa 8 (oito) nao foi considerada
por nao haver a necessidade de se quantificar o processos de desenvolvimento de software
conforme proposto pelo QFD. J4 a etapa 9 (nove) foi excluida por ndo haver a necessidade

de comparacao dos beneficios esperados em relacao a empresas competidoras no mercado.

O processo seguido para a execucao do estudo de caso segue os passos da Figura

7 abaixo.
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Figura 7 — Passo a passo do processo. Fonte: Autor

4.1.1 Definir os Requisitos do Cliente

Para a aplicagdo no contexto da abordagem, os requisitos do cliente sao os bene-

ficios esperados em programas de melhoria de processos de software.

Os beneficios foram selecionados a partir da pesquisa " Towards a strategy for analy-
sing benefits of Software Process Improvement Programs"(RAMOS; OLIVEIRA; ROCHA,

2013) e foram utilizados como insumo para este trabalho.

O resultado dessa etapa faz referéncia ao passo 1 da Figura 1.
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4.1.2 Definir a Importancia dos Requisitos do Cliente

Assim como no modelo original do QFD, nessa fase foi executado o processo de
priorizagao. Por meio de entrevista os Diretores de Financas e TT atribuiram valores para

cada beneficio.

Durante a coleta desses dados os clientes foram orientados a atribuirem valores de

1 (um) a 5 (cinco), de acordo com as suas atribuigdes na empresa e sua visdo pessoal.

Os valores sao entendidos de acordo com a seguinte tabela:

Tabela 3 — Tabela de importancia de requisitos do cliente.

Muito Importante
Importante +
Importante
Importante -
Pouco Importante

—IN | QW | Ot

O resultado dessa etapa faz referéncia ao passo 2 da Figura 1.

4.1.3 Definir os Requisitos do Produto

No modelo original do QFD, os requisitos do cliente sao desdobrados, gerando os

requisitos do produto. O mesmo nao ocorre nessa abordagem.

Nessa fase foram elencados os processos de software, praticados ou nao pela or-
ganizac¢ao, de acordo com o MR-MPS-BR nos niveis de maturidade C, D, E, F e G que
impactam ou possam vir a impactar nos beneficios esperados. Para esta instanciacao os
requisitos do produto sao considerados os processos de software desses niveis, uma vez que
os requisitos do cliente sao beneficios diretos de um programa de melhoria de processos

de software.

O resultado dessa etapa faz referéncia ao passo 3 da Figura 1.

4.1.4 Relacionar os Requisitos do Cliente com os Requisitos do Produto

No modelo original do QFD cada relacionamento entre requisitos do cliente e

requisitos do produto é analisado.

Para cada beneficio, foi estabelecido um valor em relacao aos processos listados
nas colunas da casa da qualidade. Para a atribuicdo da intensidade de relacionamento
entre beneficio e processo, foram analisados o propdsito e os resultados esperados de cada

processo como apresentados no Guia Geral de Software.
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Tabela 4 — Descrigao do processo GQA no MR-MPS. (MPS et al., 2016)

Processo: | Garantia da Qualidade - GQA

Propésito: (0] propésit~o do processo Garan"cia da Qualidade' é assegurar que os produto§ de trabalho i .
e a execugao dos processos estejam em conformidade com os planos, procedimentos e padroes estabelecidos.

Resultados Esperados

A aderéncia dos produtos de trabalho aos padroes, procedimentos e requisitos aplicdveis é avaliada

GQA 1 objetivamente, antes dos produtos serem entregues e em marcos predefinidos ao longo do ciclo de vida do
projeto;

GOA 2 A aderéncia dos processos executados as descrigoes de processo, padroes e procedimentos é avaliada

Q objetivamente;

GQA 3 Os problemas e as ndo-conformidades séo identificados, registrados e comunicados;
Acoes corretivas para as nao-conformidades s@o estabelecidas e acompanhadas até as suas efetivas conclusoes.

GQA 4 Quando necessario, o escalamento das agdes corretivas para niveis superiores é realizado, de forma a garantir
sua solugao.

Com isso obteve-se um fator de relacionamento para cada processo e beneficio. O
fator de relacionamento indica o quao um processo é responsavel para que um beneficio

possa ser alcangado.

Os valores adotados para os fatores de relacionamento podem variar conforme a

seguinte tabela:

Tabela 5 — Tabela com valores do fator de relacionamento.

9 | Forte
3 | Moderado
1 | Fraco

O resultado dessa atividade gerou insumos para o preenchimento da "parede',

linhas e colunas da matriz na casa da qualidade conforme o passo 4 na Figura 1

4.1.5 Determinar as Correlacoes dos Requisitos do Produto

No modelo original do QFD, um requisito do produto pode afetar de forma positiva
ou negativa outro requisito do produto. Quando a implementacao de um item beneficiar
outro, consideramos uma correlacao positiva. Quando dificultar, consideramos uma cor-

relacdo negativa.

Nessa fase foram correlacionados os processos de software ja estabelecidos, os re-
quisitos do produto. Para tal, foi utilizado o mesmo critério de propédsito e resultados
esperados apresentado na Tabela 4, comparando todos os processos entre si. Foram con-
sideradas correlagoes positivas quando um processo atua de forma positiva sobre outro.
Nao foram atribuidas correlages negativas, uma vez que nao foram identificados impactos
negativos entre os processos. A premissa de impactos negativos nao condiz com a proposta

apresentada.

Os valores adotados para os relacionamentos podem variar conforme a seguinte
tabela:
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Tabela 6 — Tabela de valores das correlagoes

2 | Muito Impacto
1 | Pouco Impacto
0 | Nulo

O resultado dessa atividade gera insumos para o preenchimento do "telhado'da

Casa da Qualidade, conforme o passo 5 da Figura 1.

4.1.6 Determinar a Importancia dos Requisitos do Produto

Nessa fase foi determinada a importancia dos requisitos do produto para com os

beneficios. No caso dessa abordagem, a importancia de cada processo de software.

O grau de importancia absoluto de um processo foi obtido através do somatorio
da multiplicacdo dos pesos dos requisitos do cliente (RC) pelo fator de relacionamento

(FR) de um processo. Esse somatorio representa a importancia absoluta (IA).

n

i=1
A partir desses dados foi possivel expressar a importancia relativa, em percentual.
Se trata de uma forma de visualizacdo mais direta quanto ao grau de importancia dos
processos em relacao aos beneficios. A importancia relativa (IR) de um processo foi obtida
através da divisdo da importéancia absoluta (IA) pelo somatério da importancia absoluta

(IA) de todos os processos.

T A;

IR% = ————
=1 Al;

%100 (4.2)

Os dados obtidos nessa etapa sao fundamentais para a tomada de decisdo quanto
a quais pontos o cliente deve focar no processo de melhoria. Quanto mais um processo se
destaca em nimeros percentuais, mais ele influéncia nos beneficios esperados pelo cliente.

O resultado dessa etapa faz referéncia ao passo 7 da Figura 1.

4.1.7 Benchmark Interno

Nessa fase foi determinado, de acordo com a visao da Equipe Técnica, o grau de
adequacgao dos processos da instituicao no setor de T1I, conforme o proposto pelo MPS-BR.
Diferente da etapa original do QFD, a avaliacao foi feita referente aos préprios processos
da instituicdo por meio de uma entrevista. O Diretor de TI atribuiu valores para os
processos dos niveis G ao C, de acordo com o seu conhecimento da existéncia destes na
organizacao. Para auxiliar o Diretor de TT foi fornecida um lista com os processos contendo

seus propositos e resultados esperados conforme o exemplo da Tabela 4.
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Os valores adotados podem variar conforme a seguinte tabela:

Tabela 7 — Tabela de valores de adequagao

5 | Extremamente Satisfatorio

4 | Satisfatério +
3 | Satisfatério

2 | Insatisfatério

1 | Insatisfatorio -
0 | Inexistente

Esse dado auxilia na andlise e interpretacdo dos resultados. O resultado dessa

etapa faz referéncia ao passo 6 da Figura 1.

4.1.8 Interpretacdo da Casa da Qualidade

Nessa fase foi feita uma andlise da casa da qualidade, observando as informagoes

dispostas a partir dos dados coletados anteriormente.

Com as etapas concluidas e os processos priorizados foi possivel identificar por meio
da Casa da Qualidade quais os beneficios esperados terdao um maior foco na aplicagao de
um programa de melhoria. O resultado de maior importancia é o campo 'Importancia
Relativa'. Por meio desse dado é possivel identificar quais processos sao prioritarios para
que o maior numero de beneficios possa ser alcancado. A correlacdo entre os processos
e o benchmark interno auxiliam na tomada de decisdo nessa etapa. Para os dados do
Diretor de Financas e do Diretor de TI foi feita uma sobreposi¢ao dos resultados a fim
de identificar processos que pudessem atender as necessidade de ambos os diretores e as

necessidades de negocio da instituicao.
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5 RESULTADOS

Neste capitulo serao apresentados os resultados obtidos na aplicacao dessa pro-
posta. Foram coletados dados de 2 clientes, o Diretor de Financas e o Diretor de TI. Para

cada cliente serao mostradas as etapas da abordagem.

5.1 Contexto Organizacional

O Objeto de estudo deste trabalho e uma instituigdo de ensino superior (IES)
de alto padrao com mais de 30 (trinta) anos no mercado. Possui como caracteristica a
exceléncia em formacao de profissionais aliado a principios éticos, voltado para o desen-

volvimento do ser humano.

O alvo do estudo é a Diretoria de Tecnologia da Informacao e Comunicacao

(DTIC), que é segmentada em dois setores: Sistemas e Infraestrutura.

O setor de Sistemas do DTIC é responsavel por manter os servicos de TT utilizados
pela TES, assim como a implantagdo de novos sistemas. O setor de Infraestrutura é res-
ponsavel por toda a infraestrutura de T1, como rede estruturada, servidores, laboratdrios
de TI, circuito fechado de televisao (cftv) e ativos que envolvem dudio e visual, ou seja,

a estrutura dos auditoérios.

Foram escolhidos para a coleta de dados o Diretor Financeiro, por pertencer ao
corpo administrativo e representar o interesse e a visao estratégica e o Diretor de TI, por

estar diretamente associado aos processos de software da instituicao.
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5.2 Aplicacao da Proposta

5.2.1 Definir os Requisitos do Cliente

Nessa etapa, foi feita uma selecdo a partir da lista de beneficios de acordo com
o critério de mensurabilidade e duplicidade. Os beneficios considerados nao mensuraveis
foram desconsiderados, pois sao relativos a percepcao tnica do individuo. Os beneficios
que se assemelhavam ou que eram redundantes também foram desconsiderados. Essa acao
foi necessaria pois a lista de beneficios apresentava diversos autores, e consequentemente

os beneficios se repetiam.

A lista completa dos beneficios utilizados neste trabalho pode ser vista nos proxi-

mos passos nas Tabelas 8 e 9.

5.2.2 Definir a Importancia dos Requisitos do Cliente

Os clientes entrevistados foram o Diretor de Financas e o Diretor de TI. As en-
trevistas foram conduzidas no dia 21/02, no periodo da manha, com duracido de apro-
ximadamente 20 minutos com cada entrevistado. O modelo da entrevista adotado foi o
semiestruturado. Os entrevistados foram apresentados com uma planilha contendo todos
os beneficios previamente selecionados e lhes foi pedido que, a partir da sua visao dentro
da organizacao, adotassem valores conforme a Tabela 3. Quaisquer dividas que surgiram,

por parte dos entrevistados, foram sanadas no ato da entrevista.
O modelo da planilha utilizada na entrevista foi conforme a Tabela 8.

Os valores serviram para definir o grau de importancia que julgaram um beneficio

possuir.

5.2.2.1 Diretor de Financas

Os dados coletados na entrevista com o Diretor de Financas sao dispostos na

coluna Grau de Importancia nas tabelas abaixo.
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Tabela 8 — Grau Importancia dos Beneficios. Fonte: Autor

Imagem da empresa

Ambiente de trabalho mais estavel
Aumento da Qualidade

Aumento da Produtividade
Reducao de Custo

Reducao de Prazo

| | ot| et =] | o] Grau de Importancia

Padronizacao dos Processos
Melhoria da Qualidade dos Produtos e

Servigos g
Aumento do Faturamento

Satisfacao do Cliente 5
Maior Visibilidade do Andamento do 1
Projeto

Entrega no Prazo )
Redugao de Esforco

Melhor Definicdo do Projeto

Melhor entendimento das Praticas de 4
Trabalho

Melhoria do Relacionamento com os 5
Clientes

Reducao de Retrabalho 3
Melhoria da Qualidade Pds-entrega
Reducao de Time-to-Market 5)
Redugao de Custos de Desenvolvimento 3

e Manutencao

Capacitacao da Equipe de Profissionais | 4

Melhoria da Confiabilidade e Quali-
dade do Software
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Tabela 9 — Grau de Importancia dos Beneficios. Fonte: Autor

®
k3!
o
@
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S
a,
=
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Q
=
=
©
S~
@)
Reuso de Software 1
Deteccao de Defeitos mais Cedo 3
Reducao de Defeitos 3

Reducao do Custo de Manutenc¢ao Cor- 3

retiva

Reducgoes do Custo de Inspecao 4
Conscientizagao sobre o Processo 3
Documentacao do Processo Disponivel | 3
Templates de Documentacao 1
Melhores Praticas Documentadas 3
Monitoramento do Processo do Projeto | 4
Aumento do Tamanho do Sistema 1
Estabilidade do Tamanho 1
Reducao dos Ciclos de Teste de Regres- 3
sa0

Fidelidade ao Cronograma 4

Reducao dos Custos de Teste e Corre- 3
¢ao de Software

Melhoria da Gestao da Comunicagao 4

Menos Demissoes 4
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5.2.2.2 Diretor de Tl

Os dados coletados na entrevista com o Diretor de TI sao dispostos na coluna

Grau de Importancia nas tabelas abaixo.

Tabela 10 — Grau Importancia dos Beneficios. Fonte: Autor

Imagem da empresa

Ambiente de trabalho mais estdvel

Aumento da Qualidade

Aumento da Produtividade

Redugao de Custo

Reducao de Prazo

Padronizagao dos Processos

ot o) orfw ||| w|Grau de Importancia

Melhoria da Qualidade dos Produtos e

Servigos 4
Aumento do Faturamento 1
Satisfacao do Cliente 3
Maior Visibilidade do Andamento do 5
Projeto

Entrega no Prazo

Redugao de Esforco

Melhor Defini¢ao do Projeto

Melhor entendimento das Praticas de 9
Trabalho

Melhoria do Relacionamento com os 9
Clientes

Reducao de Retrabalho 4
Melhoria da Qualidade Pdés-entrega 4
Redugao de Time-to-Market 5
Redugao de Custos de Desenvolvimento 3
e Manutencgao

Capacitacao da Equipe de Profissionais | 3
Melhoria da Confiabilidade e Quali- 4

dade do Software
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Tabela 11 — Grau de Importancia dos Beneficios. Fonte: Autor

Reuso de Software

Deteccao de Defeitos mais Cedo

= | ot | ot | Grau de Importancia

Reducao de Defeitos

Reducao do Custo de Manutengao Cor- 5

retiva

Redugoes do Custo de Inspecao 1
Conscientizagao sobre o Processo 4
Documentacao do Processo Disponivel | 9
Templates de Documentagao 5
Melhores Praticas Documentadas 5
Monitoramento do Processo do Projeto | 9
Aumento do Tamanho do Sistema 1
Estabilidade do Tamanho 1
Redugao dos Ciclos de Teste de Regres- 1
sa0

Fidelidade ao Cronograma 4

Reducao dos Custos de Teste e Corre- 4
¢ao de Software

Melhoria da Gestao da Comunicagao 5

Menos Demissoes 1
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5.2.3 Definir os Requisitos do Produto

Os requisitos do produto, conforme apresentado no Capitulo 4, foram retirados do
MR-MPS-BR nos niveis de maturidade C, D, E, F e G.

Dessa forma os requisitos do produto utilizados neste trabalho sao apresentados

na tabela a seguir:

Tabela 12 — Processos MPS-BR. Fonte: Autor

’ Nivel \ Processos
C Geréncia de Riscos - GRI

Desenvolvimento para Reutilizagdo - DRU
Geréncia de Decisoes - GDE

D Verificacao - VER

Validagao - VAL

Projeto e Construcao do Produto - PCP
Integracao do Produto - ITP
Desenvolvimento de Requisitos - DRE

E Geréncia de Reutilizacao - GRU

Geréncia de Recursos Humano - GRH
Definicao do Processo Organizacional - DFP
Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP
F Medigao - MED

Garantia da Qualidade - GQA

Geréncia de Portfélio de Projetos - GPP
Geréncia de Configuracao - GCO

Aquisicao - AQU

G Geréncia de Requisitos - GRE

Geréncia de Projetos - GPR

5.2.4 Relacionar os Requisitos do Cliente com os Requisitos do Produto

A partir dos Guia Geral de Software foi analisado para cada beneficio uma intensi-
dade de relacionamento aos processos de software. Para tal, levou-se em conta o propdésito
e os resultados esperados de cada processo. Quanto mais afinidade um processo tinha com

um beneficio esperado, maior foi o valor do grau de relacionamento atribuido entre eles.

Os dados gerados na execucao dessa etapa sdao apresentados conforme a tabela

abaixo.
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Tabela 13 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor

MO

Geréncia de Projetos - GPR
Geréncia de Requisitos - GRE
Aquisicao - AQU
Geréncia de Configuracao - GCO
Garantia da Qualidade - GQA
Geréncia de Portfélio de Projetos - GPP
Medigao - MED
Defini¢do do Processo Organizacional - DFP
Geréncia de Recursos Humanos - GHR

© |©| || w|w|w|~|Avaliagdo e Melhorias do Processo Organizacional - A

Imagem da empresa 11 1]1(19]1 111
Ambiente de trabalho mais estavel 311111319 |1]1 913
Aumento da Qualidade 9131339133 313
Aumento da Produtividade 911|113 |3 |3]|1 313
Reducao de Custo 3191 ]1]1]3]|1 113
Reducao de Prazo 303 (1|1 ]1]1]1 111
Padronizacao dos Processos 91111199 ]1/ 3 911
Melhorla da Qualidade dos Produtos e sloglalslal1ls 3|3
Servigos

Aumento do Faturamento 313 1]1]3 1111111
Satisfagdo do Cliente 319 1111 }1]1]1
Malf)r Visibilidade do Andamento do ol1l1l1l1lsl1lslq1la
Projeto

Entrega no Prazo 111|111 {1111
Reducao de Esforco 31|11 }|1|11}1]1]3
Melhor Defini¢ao do Projeto 9111119391931
Melhor entendimento das Praticas de 11 l1lsl1l1l9l3loly
Trabalho

Me.zlhorla do Relacionamento com os EEEEE R
Clientes

Reducao de Retrabalho 313 (1113|113 ]3]1
Melhoria da Qualidade Pos-entrega 119 1111111
Reducao de Time-to-Market (1|1 (1|11 ,1]11]1
Reducao de ~Custos de Desenvolvimento slolol1l1l113l3l1l3
e Manutencao

Capacitacao da Equipe de Profissionais | 1 | 1 | 1 | 1 |1 [ 1| 1|1/ 1]9

Melhoria da Confiabilidade e Quali-
dade do Software
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Tabela 14 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor

Geréncia de Projetos - GPR

Geréncia de Requisitos - GRE

Aquisicao - AQU

Geréncia de Configuracao - GCO

Garantia da Qualidade - GQA

Geréncia de Portfélio de Projetos - GPP

Medicao - MED

MO

Defini¢cao do Processo Organizacional - DFP

Geréncia de Recursos Humanos - GHR

—|—|—| Avaliacao e Melhorias do Processo Organizacional - A

Reuso de Software 171,91 (11]1 1|1
Deteccao de Defeitos mais Cedo 3131|1111 111
Reducao de Defeitos 313|113 ]3]1 311
Re.dugao do Custo de Manutencao Cor- alol1l1l3ls3l1l1l3lq
retiva

Reducgoes do Custo de Inspegao 3|11 1{1]1}|1{1|1]1
Conscientizagao sobre o Processo 1111131913 ]9|3]3]|1
Documentagao do Processo Disponivel | 9 | 1 | 1 |9 | 1 |19 1] 3|1
Templates de Documentacao 31113111131
Melhores Praticas Documentadas {113 |1]1]1]1]3]|1
Monitoramento do Processodo Projeto | 9 | 1 | 1 [ 1 |9 9|99 |1 |1
Aumento do Tamanho do Sistema 31,1 (11|11 }|1|1]1
Estabilidade do Tamanho 31,1 (1|11 |1|1|1]1
RMedu(;ao dos Ciclos de Teste de Regres- EEEEE R
sao

Fidelidade ao Cronograma 9|13 |1 |1 (3|11 3|1]1
R~edu(;a0 dos Custos de Teste e Corre- slol1l1lil1l1l1l1lq
¢ao de Software

Melhoria da Gestao da Comunicagao 911|111 ]1]|1[3]|3]|1
Menos Demissoes 1y1 (1|1 (1)1 (1]1}3]3
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Tabela 15 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor
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A £ é
Imagem da empresa 111|111 ]1]1]1
Ambiente de trabalho mais estavel 1111 }(1]1]3]1]3
Aumento da Qualidade 113133 (3|3 ]1]1]3
Aumento da Produtividade 91 (1 (1|1 {11193
Reducao de Custo 911|133 ]3|3]91]9
Reducao de Prazo 311|111 ]113]9]9
Padronizacao dos Processos 11 (3|11 |1]1|3]|1
Melhorla da Qualidade dos Produtos e 319l3l3l3l3lalsls
Servigos
Aumento do Faturamento 311111313 |3]3]|3
Satisfacao do Cliente 1 3 31313313
Mapr Visibilidade do Andamento do BRI EEE
Projeto
Entrega no Prazo (1 (11113 3|1
Reducao de Esforco 31|11 ]1]1|3]3]|1
Melhor Defini¢do do Projeto 173/ 1 (1711 ]3]1]1
Melhor Entendimento das Préaticas de BEEEEEE YRR
Trabalho
M?IhOI‘la do Relacionamento com os 1l lil1l1l3laly
Clientes
Reducao de Retrabalho 313|111 ]11}3]|1
Melhoria da Qualidade Poés-entrega 113 31111
Reducao de Time-to-Market 3111|113 |1]|3
Redugao de ~Custos de Desenvolvimento olol1l13l1l1l3lsls
e Manutencao
Capacitagao da Equipe de Profissionais | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 [1| 1|1
Melhoria da Confiabilidade e Quali-
dade do Software L1333 331113
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Tabela 16 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor

)
ol
£a) ~
S5 |= s
= |5 e | @ o
Tl g B AlE =
1 Q = = @) <
e ! o N U
Q n o o = ~ ! — I
SIEIE|A = |2 |82
Sl elElR 2888
N Q o n Q O
I HHBHE
2288 |S 8|8
Zlo|T | S| | 8|l &l
BB ER - E:
= o | ® 0 < o S| S 3]
S| 5| &|O S| g |8
<G:): o | & o g S0
812182 AR
S| Z ka3 =
A & 2
~ a
Reuso de Software 9|1 |1 ,1}(1]1]1]9]|1
Detecgao de Defeitos mais cedo 111133 ]1]1]1
Reducao de Defeitos 3131311133111
Re@ugao do Custo de Manutencao Cor- slslsl1lalslililo
retiva
Redugoes do Custo de Inspecao 3111|111 |1}1
Conscientizagao sobre o Processo 11|11 ]1{1]1]1]3
Documentagao do Processo Disponivel | 1 | 1 | 1 | 1 | 1 |1 | 1] 1|1
Templates de Documentagao 11|11 1{1]1]1]1
Melhores Praticas Documentadas 11|11 ,1}1}(1]1|3
Monitoramento do Processo do Projeto | 1 | 1 | 3 | 1 | 1 |1 | 1|1 |1
Aumento do Tamanho do Sistema 1)1 (11|11 3|3]|1
Estabilidade do Tamanho 171733 |1]1]3]1]1
R~edu<;ao dos Ciclos de Teste de Regres- EEEEEEE R
sa0
Fidelidade ao Cronograma (1|11 1{1]1]1]1
R~edugao dos Custos de Teste e Corre- alolslalalslil1ly
cao de Software
Melhoria da Gestao da Comunicacao 11|11 y1{1]1]1]1
Menos Demissoes 1|11 (1(1}]1}3]1

5.2.5 Determinar as Correlacoes dos Requisitos do Produto

Para o preenchimento do "telhado da casa'foram analisados o propdsito e os re-
sultados esperados de cada processo dos niveis C ao G do MR-MPS-BR.

A relagao foi considerada de Muito Impacto quando seus propositos e resultados
esperados se sobrepoem em 2 ou mais aspectos, ou quando sao diretamente relacionados.
Foi considerada de Pouco Impacto quando seus propositos e resultados esperados se so-

brepoem em apenas 1 aspecto e ha uma relagao indireta entre eles. Foi considerada Nulo
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quando nao ha relacao entre os processos de forma direta ou na analise dos propédsitos e

resultados esperados do processo.

O resultado dessa etapa é disposto na figura abaixo.
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Figura 8 — Correlagao dos processos. Fonte: Autor

5.2.6 Determinar a Importancia dos Requisitos do Produto

5.2.6.1 Diretor de Financas

Com o grau de relacionamento entre os processos e os beneficios esperados definido
e o grau de importancia coletado na entrevista foi possivel calcular os valores da Impor-

tancia Absoluta e Importancia Relativa. Os valores sao dispostos nas tabelas abaixo.
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Tabela 17 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor
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Tabela 18 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos Diretor de Finangas.

Fonte: Autor
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Podemos observar, por meio dos valores da Importancia Relativa, que os processos
Geréncia de projetos, Geréncia de Requisitos , Avaliagdo e Melhorias do Processo Organi-
zacional e Geréncia de Reutilizacdo sao os que estao mais alinhados com as expectativas

de beneficios do Diretor de Financas.

5.2.6.2 Diretor de Tl

Com o grau de relacionamento entre os processos e os beneficios esperados definido
e o grau de importancia coletado na entrevista foi possivel calcular os valores da Impor-

tancia Absoluta e Importancia Relativa. Os valores sao dispostos nas tabelas abaixo.

Tabela 19 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos Diretor de TI. Fonte:
Autor

Geréncia de Projetos - GPR
Geréncia de Requisitos - GRE
Aquisicao - AQU
Geréncia de Configuracao - GCO
Garantia da Qualidade - GQA
Geréncia de Portfélio de Projetos - GPP
Medicao - MED
Definicao do Processo Organizacional - DFP
Geréncia de Recursos Humanos - GHR

Avaliacao e Melhorias do Processo Organizacional - AMO

Importancia Abso-

601 | 421 | 243 | 323 | 377 | 307 | 309
luta

w
D
Nej

337 | 223

Importancia Rela-

. 10,00 | 7,01 | 4,04 | 5,38 | 6,27 | 5,11 | 5,14 | 6,14 | 5,61 | 3,71
tiva (%)
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Tabela 20 — Grau de relacionamento entre Beneficios e Processos. Fonte: Autor

- DRU

a0

Geréncia de Reutilizacao - GRU
Desenvolvimento de Requisitos - DRE
Integracao do Produto - ITP
Projeto e Construcao do Produto - PCP
Validagao - VAL
Verificagao - VER
Geréncia de Decisoes - GDE
Geréncia de Riscos - GRI

Desenvolvimento para Reutilizag

Importancia Absoluta 347 | 295 | 251 | 205 | 251 | 251 | 255 | 325 | 319

Importancia
Relativa(%) 5,77 | 491 | 4,18 | 3,41 | 4,18 | 4,18 | 4,24 | 5,41 | 5,31

Observamos que a partir da Importancia Relativa os processos Geréncia de Pro-
jetos, Geréncia de Requisitos, Garantia da Qualidade e Avaliagdo e Melhoria do Processo

Organizacional sao os mais alinhados as expectativas de beneficios por parte do Diretor

de TI.

5.2.7 Dados do Benchmark Interno

Os dados coletados referentes a visao do Diretor de TI sobre grau de adequacao

dos processos de software da instituicao sao apresentados na tabela a seguir.
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Tabela 21 — Grau de Adequacao dos Processos. Fonte: Autor

’ Nivel \ Processos \ Nota ‘
C Geréncia de Riscos - GRI 0

Desenvolvimento para Reutilizagdo - DRU
Geréncia de Decisoes - GDE

D Verificagao - VER

Validagao - VAL

Projeto e Construcao do Produto - PCP
Integracao do Produto - ITP
Desenvolvimento de Requisitos - DRE

E Geréncia de Reutilizacao - GRU

Geréncia de Recursos Humano - GRH
Definicao do Processo Organizacional - DFP
Avaliagao e Melhoria do Processo Organizacional - AMP
F Medigao - MED

Garantia da Qualidade - GQA

Garantia de Portfélio de Projetos - GPP
Garantia de Configuragao - GCO

Aquisicao - AQU

G Geréncia de Requisitos - GRE

Geréncia de Projetos - GPR

N WIIN O~ O OO O WOIWwWND P~ RO O

A entrevista ocorreu no dia 21/02 e seguiu o modelo semiestruturado, onde o
entrevistado foi apresentado com uma planilha como a Tabela 21 e lhe foi pedido que

pontuasse os valores de acordo com a proposta apresentada neste trabalho.

5.2.8 Casa da Qualidade

Com a casa da qualidade montada, seguindo os passos anteriores, foi possivel

identificar quais processos sao capazes de impactar em maior grau os beneficios esperados.

Tem-se os requisitos do cliente (beneficios esperados), os requisitos do produto
(processos de software), os graus de importancia, os fatores de relacionamento, os valores
de relacionamento entre processos, as importancias absoluta e relativa e o benchmark

interno.

Dessa forma a casa da qualidade fica disposta conforme as figuras a seguir, quando

as etapas sao agrupadas visualmente:
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0 1 2 Foot:
Passo 2 Passo 3
I
= 1
I = ™~ ™ =< |
I o o o o I
g 2 2 2 |
= ] o] ] 4] |
s B g g s |
i sl pu pusd pu 1
] (a8 (a1 a a8 I
I I
Passo 1 B : :
: Beneficio 1 X | X X X X Passo 4
T 1
: Beneficio 2 X |y X X X X
! Beneficio 3 X : X X X X
: Importancia Absoluta 0 0 0 0 Passo 6
IlImportancia Relativa 0 o o 0 |
: Benchmark Interno - - - - Passo 7

Figura 9 — Casa da Qualidade. Fonte: Autor
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Processos de software(“como”)

Beneficios(“o que”)

Importancia

Geréncia de projetos — GPR

- GRE

Geréncia de requisitos

2
2
2 \2
0

o
o

Aquisigdc — AQU

2

0

2

TX0X0X0X0

2 X2 X0 X0 X0

2

1

0 X2 X0

2X0 X0 X0X0X2X1

2
2

0
0

0
0

0 X 0X2

0
1

Geréncia de configuragéo —
Gco

1
2

Garantia da Qualidade -
GQA

0
2

Geréncia de portifélio
de projetos — GPP.

0
1

1
1

0

Medigao — MED

Avaliagao e Melhoria do

1 X1X0

0 X2 X0
24140

Organizacional — AMQ
Definicéo do Processo
Organizacional — DFP
Geréncia de Recursos
Humanos — GRH

Geréncia de
Reutilizagao — GRU

2

1

0 X0 X0
0X0
0X 0 X0 X0X0
0X 0 X0 X0 X0 X 0 X0 X0 X0X3

0
0

0X0X0

0X0X0xX0

Desenvolvimento de
Requisitos — DRE

Integragao do Produto — TP

1

0

1

0X0X0

1

1

Projeto e Construgac do
Preduto — PCP.

0

0

2

0X0X0X0

2

Validagéo — VAL

0

Verificagao — VER

2

Geréncia de Decisdes
— GDE

Desenvolvimento
Para Reutilizagéo — DRU

Gerencia de Riscos — GRI

Somatério

Relagao “o que” x “como”

Imagem da empresa

Ambiente de trabalho mais estavel

Aumento da qualidade

Aumento da

Reduczo de custo

RedugZo de prazo

Padronizagéo dos processos

Melhoria da qualidade dos produtos e servicos

Aumento do faturamento

Satisfacéo do cliente

Maior visibilidade do andamento do projeto

Entrega no prazo

Redugéo de esforco

Melhor definigdo do projeto

WMelhor entendimento das praticas de trabaho

Melhoria do relacionamento com os clientes

Redugdo de retrabalho

Melhoria da qualidade ps entrega

Redugo de time-to-market

Redugéo de custos de e manutencio

Capacitacéo da equipe de profissionais

Melhoria da confiabilidade e qualidade do software

Reuso de software

Deteccéo de defeito mais cedo

Reducdo de defeitos

Redugéo de custos de manutencéo corretiva

Reducéo de custos de inspeg&o

Conscientizacédo sobre o processo

Documentac&o do processo disponivel

Templates de documentacdo

Melhores préticas documentadas

Monitoramento do processo do projeto

Aumento do tamanho do sistema

Estabilidade do tamanho

Reducéo dos ciclos de teste de regresséo

Fidelidade ao cronograma

Reducéo de custos de teste e comrecéo de software

Melhoria na gestéo da comunicacéo

Menos demissdes

1

1

3

1

IMPORTANCIA ABSOLUTA (Req Produto)

267

M

217

275

321 301 219

321

267

209

189

213

213

253

329

H7|

5373

IMPORTANCIA RELATIVA (Req Produto)

Figura 10 — Casa da qualidade referente aos dados do Diretor Financeiro. Fonte: Autor
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Processos de software(“como”)

Importancia

Beneficios(“o que”)

Geréncia de projetos — GPR

- GRE

Geréncia de requisitos

Aquisigao — AQU

Geréncia de configuragéo —
GCO

GQA

Garantia da Qualidade -

Geréncia de portfélio
de projetos — GPP

Medigdo - MED

1

Avaliagéo e Melhoria do

Processo
Organizacional — AMO

Definigao do Processo

Organizacional — DFP

Geréncia de Recursos

1

Humanos — GRH

Geréncia de
Reutilizagéo — GRU

Desenvolvimento de

Requisitos — DRE

1

Projeto e Construgao do
Produto — PGP

Validagao — VAL

Verificagao — VER

Geréncia de Decisdes
- GDE

Desenvolvimento
Para Reutilizagao = DRU

Gerencia de Riscos — GRI

Somatério

Relagéo “o que” x “como”

Imagem da empresa
Ambiente de trabalho mais estavel
Aumento da qualidade
Aumento da p
Reducéo de custo
Redugéo de prazo
Padronizagéo dos processos
Melhoria da qualidade dos produtos e servicos
Aumento do
Satisfacéo do cliente
Maior visibilidade do andamento do projeto
Entrega no prazo
Reduéo de esforco
Melhor definigéo do projeto
Melhor er das praicas de trabalho
Melnoria do relacionamento com os clientes
Redugo de retrabalho
Melhoria da qualidade pés entrega
Redugdo de time-to-market
Reducéo de custos de & manutengéo
Capacitacéo da equipe de
Melhoria da c qualidade do software
Reuso de software
Deteccéo de defeito mais cedo
Reduco de defeitos
Reducéo de custos de manutencéo corretiva
Reducéo de custos de inspegéo
Conscientizagéo sobre o processo
Documentac&o do processo disponivel
Templates de documentacgo
Melhores préficas documentadas
Monitoramento do processo do projeto
Aumento do tamanho do sistema
Estabilidade do tamanho
Redugdo dos ciclos de teste de regressédo
Fidelidade ao cronograma
Redugdo de custos de teste e corregdo de software
Melhoria na gestéo da comunicagéio
Menos demissdes

IMPORTANCIA ABSOLUTA (Req Produto)

369

IMPORTANCIA RELATIVA (Req Produto)

10,00%

101%

4.04%

5.38%

511%

5.14%

3

7|
6,14%) 5.61%|

251

205

251

39

6009|

491%

4,18%

341%

418%

4.18%

Figura 11 — Casa da qualidade referente aos dados do Diretor de TI. Fonte: Autor
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5.3 Discussao

Podemos observar que os resultados obtidos, apesar de numericamente préximos,
mostram quais processos devem ser priorizados na execug¢ao de um programa de melhorias

na instituicao. Uma convergéncia nos processos que devem ser priorizados é percebida.

Tabela 22 — Comparacao de resultados entre Diretores. Fonte: Autor

MO

Geréncia de Projetos - GPR
Geréncia de Requisitos - GRE
Garantia da Qualidade - GQA

Geréncia de Reutilizacao - GRU

Avaliacao e Melhoria do Processo Organizacional - A

Diretor de Finangas(%) | 9.25 | 7.17 | 5.79 | 6.09 | 6.09
Diretor de TI(%) 10.00 | 7.01 | 6.27 | 6.14 | 5.77

Conforme a Tabela 22 apresenta, os cinco processos acima foram os priorizados
indiretamente tanto pelo Diretor de Finangas quanto pelo Diretor de TI quando analisa-
mos os valores da Importancia Relativa. Por meio da priorizacao dos beneficios esperados
e demais etapas propostas foi possivel extrair, pelos calculos e analise, quais processos

devem ser priorizados.

Podemos observar que existe uma convergéncia sélida em relagdo aos processos
de Geréncia de Projetos e Geréncia de Requisitos. O processo de Garantia da Qualidade,
embora atenda os objetivos do Diretor de TI, nao se mostra como prioridade para o Diretor

de Finangas. O mesmo pode ser observado com o processo Geréncia de Reutilizagao.

Se observamos a Tabela 21, o processo Geréncia de Projetos e Geréncia de Re-
quisitos foram classificados como insatisfatorio, de acordo com a classificagdo proposta
na Tabela 7. Os outros trés processos da Tabela 21 foram classificados como inexistentes

dentro da organizagao. Considerando o MPS-BR e a forma como os niveis e seus proces-
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sos sao dispostos, uma proposta de agao é focar no processos do nivel G (Geréncia de
Projetos e Requisitos), juntamente com o processo Garantia da Qualidade, uma vez que
este estd presente no nivel subsequente (F) e os outros dois processos pertencem ao nivel
E. E possivel, também, levar em conta a correlacdo entre os processos. Caso haja uma
afinidade entre eles, ponto indicado pelo "telhado da casa'conforme mostrado na Figura 8,
pode ser usado como um fator na tomada de decisao pela equipe que atuara no programa

de melhoria.

Levando em conta o propésito da abordagem essa andlise proporciona um ponto
de partida para que empresas, principalmente as que possuem recursos limitados, seja
humano ou financeiro, possam dar inicio ao programa de melhoria com um foco que

atenda as necessidades da organizacao e sua visao estratégica.

Diferentes visoes gerariam diferentes resultados, uma vez que a priorizacao das
expectativas de beneficios por parte do entrevistado atenderia uma percepcao diferente

da necessidade da organizacao.

Aliado a essa instancia do QFD, modelos de gestao e métodos de suporte a gestao
da qualidade apresentados neste trabalho podem ser integrados para auxiliar no processo
de implementacao e implantagdo. A aplicacao de tais modelos auxiliaria o programa na
questao organizacional, na detecgdo de erros e corre¢ao, poupando ainda mais um gasto
maior de recursos. Cabe a instituicdo decidir qual abordagem ¢ mais adequada a sua

organizacao, uma vez que essa decisao nao faz parte da proposta apresentada.
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6 CONCLUSAO

Este trabalho de conclusdo de curso teve como objetivo definir uma abordagem
por meio da instanciacdo de uma ferramenta, o QFD, para auxiliar organizac¢es no di-
recionamento de esfor¢os em programas de melhorias de processo software a partir da
expectativa de beneficios. Dada a questao apresentada no Capitulo 1, fez-se necessario
propor uma abordagem que conciliasse as visdes organizacional e técnica junto aos ob-
jetivos estratégicos da organizacao. Essa conciliacdo é importante porque os beneficios
provindos de um programa de melhoria, dependendo do ponto de vista, nao atende as

expectativas de um ou outro gestor.

Para atender os objetivos estratégicos de uma organizacao a instancia do QFD
proposta neste trabalho se mostrou uma solucao viavel. Os procedimentos apresentados
buscaram extrair, a partir das expectativas de beneficios, um direcionamento de quais
processos deveriam receber um maior foco em um programa de melhoria. Os gestores
pontuaram quais beneficios julgaram mais importante e a abordagem apontou quais pro-
cessos a organizacao deve focar. Um ponto importante é que ao final da aplicacdo da
proposta, as duas visoes sao consideradas e consequentemente um maior numero de bene-
ficios comum aos gestores é alcancado. Uma dificuldade encontrada foi o preenchimento
da 'parede da casa’, o passo referente ao relacionamento entre os requisitos do cliente (be-
neficios) e os requisitos do produto (processos). Essa é uma etapa subjetiva na abordagem

original.

O objeto de estudo foi uma instituicao de ensino superior de alto padrao com mais
de 30 anos no mercado. Foram entrevistados o Diretor de Finangas e o Diretor de TI. O

foco da aplicagao se deu nos processos de software do MPS-BR.

Os resultados obtidos mostram a viabilidade da proposta apresentada para dire-
cionar esforgos em um programa de melhoria de software. A priorizagao dos processos foi
facilmente identificada no contexto dos dois gestores. Por mais que duas visoes diferentes
em um mesmo contexto tenham divergido em alguns pontos, o que era esperado, foi pos-
sivel identificar convergéncias claras sobre quais processos priorizar ao final do trabalho
dentro da abordagem proposta. Sendo assim, a abordagem é valida no que se propoem a

fazer, priorizando os processos e direcionando o foco da agao em um programa de melhoria.
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