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EPIGRAFE

“Seus clientes menos satisfeitos sdo
sua maior fonte de aprendizado.”
Bill Gates



RESUMO

O trabalho Analise do Processo de Desenvolvimento e Suporte a Servicos de Software
nas empresas de desenvolvimento de Passo Fundo, apresenta-se inicialmente com um estudo
de campo com o intuito de investigar como é gerido o processo de software e 0 processo de
manutencdo nas empresas da cidade. Apresentando, posteriormente, uma descricdo de
consideracOes, andlise de dados e discussdo de resultados. A andlise foi realizada com base
neste estudo de campo e associada a pesquisa bibliogréafica, que aborda conceitos da
engenharia de software, tais como, ciclo de vida de um software, processo de software,
modelos de processo de software, evolugdo de software, processo de manutencao e uma viséo

da tecnologia ITIL.

Palavras-Chave: processo de software; analise; pesquisa; qualidade de software; suporte;

manutengéo de software.



ABSTRACT

The work Process Analysis of Development and Support Services Software in
businesses of development of Passo Fundo, presents itself initially a field study, in order to
investigate how the process of software is managed and the process of maintaining in
businesses of the city. Featuring, subsequently, a description of considerations, data analysis
and discussion of results. The analysis was performed based on this field study and associated
the research bibliography that approaches concepts of software engineering, such as, the life
cycle of a software, process of software, process models of software, evolution of software,
process of maintaining and a vision of technology ITIL.

Keywords: software process; analysis; research; software quality; support; maintenance

software.
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1 INTRODUCAO

O tema Analise do Processo de Desenvolvimento e Suporte a Servicos de Software
nas empresas de desenvolvimento de Passo Fundo, busca possibilitar um estudo de como €
gerido o processo de software e 0 processo de manutengdo nas empresas entrevistadas.

O trabalho trata-se de um estudo bibliografico abordando conceitos da engenharia de
software, tais como, ciclo de vida de um software, processo de software, modelos de processo
de software, evolugéo de software, processo de manutencdo e uma visdo da tecnologia ITIL.

Além disso, apresenta a avaliacdo de resultados de um estudo de campo, aplicado em
forma de questionario, nas empresas de desenvolvimento de software de Passo Fundo.

Aliando estes dois fatores, referencial tedrico e estudo de campo, foram realizadas
consideracOes, discussdes e estudos dos resultados, seguindo as metodologias de pesquisa
determinadas e descritas no decorrer do projeto.

1.1 MOTIVACAO

Chegou-se a este questionamento pelo fato de que até o momento ndo existiam
informacOes e parametros documentados relacionados ao processo de desenvolvimento no
mercado do municipio e qual o direcionamento deste mercado quanto a tecnologias e
metodologias utilizadas.

A manutencéo e evolucdo de software séo parte do processo de desenvolvimento e a
maneira como se desenvolve um software hoje, vai implicar diretamente em seus resultados e
na sua posterior evolucdo, além disso, as mudancas sdo inevitaveis. Sendo assim, a maior
parte dos custos de empresas de desenvolvimento é com a manutencdo de seus softwares e
ndo com o desenvolvimento de novos, sendo um motivo para a escolha deste tema.

Sendo assim, com esta analise poderdo ser identificados problemas no processo de
software e processo de manutencgdo, procurando encontrar 0s possiveis motivos e, com base
em estudos de campo e do referencial tedrico, tirar conclusdes e considera¢fes que possam
aparecer como alternativas para resolucéo destes problemas encontrados.

Os principais questionamentos da pesquisa seriam: como se encontra, como é gerido e
qual o direcionamento das empresas quanto ao processo de software em Passo Fundo? Como
é realizado o suporte a servigos nestas empresas? Quais 0s principais problemas encontrados

nas questdes anteriores? De que maneira poderia ser resolvido?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar o Processo de Desenvolvimento e Suporte a Servigos de Software nas

empresas de desenvolvimento de Passo Fundo.

1.2.2 Obijetivos Especificos

e Realizar estudo bibliografico abordando contetdos relacionados ao tema;
e Realizar pesquisa de campo nas empresas de desenvolvimento de Passo Fundo;

e Obter conclusdes e consideragOes sobre os resultados encontrados.
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2 A ENGENHARIA DE SOFTWARE

O desenvolvimento de software € uma area que esta em constante crescimento desde
os primordios da computacdo. Com o aumento do uso dos computadores na maioria das
atividades cotidianas, aumentou também a demanda por solugdes computadorizadas. Desta
forma, o software elevou seu grau de importancia nas diferentes areas do conhecimento e a
informacao passa a ser a maior riqueza das empresas do mundo contemporaneo.

Com o software se tornando algo indispensavel em nossas vidas afetando varios
aspectos, difundindo-se em nosso comércio, em nossa cultura, em nossas atividades do dia-a-
dia, surge a necessidade da criacdo de padrdes e técnicas que agilizem, auxiliem e organizem
este desenvolvimento, tudo objetivando suprir a necessidade de atingir bons niveis de
qualidade de software, objetivo principal da engenharia de software.

Alguns fatores passam a ser levados em conta como o tempo gasto para a conclusao de
um projeto, 0s custos, uma vez que, 0 processo de desenvolvimento precisa ser organizado,
planejado e gerenciado, pois ndo é mais apropriada a idéia de construir software quase que de
forma “artesanal” como construido na decada de 1960. Esses fatores passaram a impulsionar
a adogdo de praticas de engenharia de software e, a partir disso, diversos autores passaram a
tentar conceitua-la, iniciava entdo um novo contexto da criacdo de software.

A engenharia segundo definicdes do Software Engineering Institute (1997), é a
aplicacdo sistematica do conhecimento cientifico na criacdo e construcdo de solucbes para
problemas praticos a servico do género humano e a Engenharia de Software é uma forma de
engenharia onde se aplicam conceitos da Ciéncia da Computacdo e da Matemaética para
alcancar solugdes com melhor custo-beneficio para o problema do software.

“Engenharia de software: (1) aplicacdo de uma abordagem sistematica, disciplinada e
quantificavel, para o desenvolvimento, operacdo e manutencdo do software, isto €, a aplicacdo
da engenharia ao software. (2) O estudo de abordagens como as de (1)”. (IEEE apud
PRESSMAN, 2010, p.17).

A engenharia de software esta intimamente relacionada com a construgdo de software,
posicionando-se como um processo que se preocupa com todas as fases do desenvolvimento
de um software, desde a andlise até sua afirmac&o, ou seja, por toda sua existéncia.

Segundo Pressman (2010), apesar de serem tantas as definicbes surgidas sobre
engenharia de software, a definicdo mais coerente € uma primeira definicdo proposta por Fritz
Bauer, apresentada na conferéncia pioneira sobre engenharia de software, que diz que: “A

engenharia de software € a criacdo e a utilizacdo de solidos principios de engenharia, a fim de
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obter softwares econémicos que sejam confidveis e que trabalhem eficientemente em
maquinas reais”. (BAUER apud PRESSMAN, 2010).

A engenharia de software surge como um meio organizador do desenvolvimento de
software, sempre com o foco na qualidade do mesmo. Cabe a ela dizer qual a maneira mais
eficaz de se desenvolver um software e a partir de seus conceitos, identificar o método mais
apropriado para um determinado conjunto de circunstancias que envolvem algum contexto.

Para que o gerente ou analista de software tenha maior facilidade e controle das
atividades referentes ao desenvolvimento, Pressman (2010) organizou a engenharia de

software em camadas, conforme a figura 1, sendo elas as seguintes:

e Métodos;
e Ferramentas;

e Procedimentos.

Figura 1 - Engenharia de Software em camadas.

Ferramentas

Métodos

Processo

Foco na qualidade

Fonte: Pressman (2010, p.17).

Os procedimentos ou processos atuam como base da engenharia de software, pois sdo
eles que definem a ordem em que cada atividade acontece, estabelecendo uma sequéncia de
eventos, além de pensar qual serd resultado ou retorno do sistema (documentos, modelos,
dados, formulérios, relatérios, entre outros), além das estratégias para se assegurar a qualidade
e a escalabilidade do software em contexto, possibilitando aos gerentes de software maior
precisao para acompanhar o desenvolvimento do seu projeto.

Os métodos fornecem embasamento técnico que define como fazer o software,
envolvendo uma grande gama de tarefas como andlise e recolhimento da informagéo,

planejamento e estimativas, modelagem do projeto, execucédo de testes e manutencéo.
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Segundo Pressman (2010), os métodos de software repousam num conjunto de
principios basicos que regem cada area da tecnologia e incluem atividades de modelagem e
outras técnicas descritivas.

Na ultima camada temos as ferramentas que servem como um apoio aos métodos e aos
processos, este apoio pode ser automatizado ou semi-automatizado constituindo o que
conhecesse por “engenharia de software apoiada por computador”, ou, ferramentas CASE
(Computer-Aided Software Engineering).

Diante da realidade em que se encontra a area de desenvolvimento de software pode-se
perceber que é quase que inviavel trabalhar individualmente. As pessoas necessitam trabalhar
em equipes e seus esforgos tém que ser concentrados, planejados e coordenados para que se
venha a ter qualidade na producdo de um determinado produto e para que se possa inibir o
desperdicio de tempo e dinheiro.

A engenharia de software com todos os seus processos, métodos e fundamentos
motiva 0s engenheiros e desenvolvedores a utilizarem-se dela para construcdo de seus
projetos. E possivel notar claramente, conforme ja foi citado, que todas as maneiras propostas
para se criar software e todas as técnicas, mesmo cada uma tendo suas caracteristicas e
particularidades, objetivam encontrar a qualidade de software.

Mas apesar de tudo, em qualquer ramo do conhecimento, depende-se da disciplina e
comprometimento de quem aplica a metodologia.

Atualmente, a engenharia de software dispde-se de uma grande quantidade de
fundamentos cientificos, tanto tedricos, quanto praticos que possibilitam de maneira eficaz
planejar, modelar, implantar e manter sistemas mantendo sempre o foco na qualidade deste
produto. Desta forma, segundo Falbo (2005), existem algumas tarefas basicas que compde a

engenharia de software:

e Planejamento e Estimativa de Projeto;

e Andlise e Requisitos de Software;

e Projeto da Estrutura de Dados;

e Arquitetura de Programa e Algoritmo de Processamento;
e Codificagéo;

e Teste e Manutencao.
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2.1 TAREFAS BASICAS QUE COMPOEM A ENGENHARIA DE SOFTWARE

O ciclo de vida de um software descreve as fases pelas quais o software passa desde a
sua concepcdo até ele ficar inutilizavel, sendo um importante e decisivo componente no
processo de desenvolvimento.

Segundo Cordeiro (2006), ciclos de vida do software descrevem como um software
deve ser desenvolvido. Basicamente definem a ordem global das atividades envolvidas em um
contexto de projeto de software e propde uma estratégia de desenvolvimento que pode ser
aplicada a um determinado contexto de projeto de software.

Ele é uma visdo em longo prazo do software que envolve um conjunto de atividades
desde a concepcdo, desenvolvimento e 0 processo de manutencdo apds a sua entrada em
operacdo até sua total obsolescéncia.

Existem trés objetivos que estimulam a existéncia dos ciclos de vida:

e Definir as atividades a serem executadas em um projeto;
e Introduzir a coeréncia entre muitos projetos na mesma organizagao;
e Fornece pontos de checagem para controle de geréncia e pontos de checagem

para a decisdo, ajudam o gerente a saber aonde ir € aonde nao ir.

Sobre modelos de ciclo de vida Falbo (2005, p. 6), diz que:

Um modelo de ciclo de vida pode ser entendido como passos ou atividades que devem
ser executados durante um projeto. Para a definicdo completa do processo, a cada atividade,
devem ser associados técnicas, ferramentas e critérios de qualidade, entre outros, formando
uma base sélida para o desenvolvimento. Adicionalmente, outras atividades tipicamente de
cunho gerencial, devem ser definidas, entre elas atividade de geréncia e de controle e garantia
da qualidade.

Segundo Falbo (2005), de maneira geral, conforme foi listado anteriormente, o ciclo

de vida de um software envolve as seguintes fases (Figura 2):

e Planejamento: O objetivo do planejamento de projeto € fornecer uma estrutura
que possibilite ao gerente fazer estimativas razoaveis de recursos, custos e
prazos. Uma vez estabelecido o escopo de software, uma proposta de
desenvolvimento deve ser elaborada, isto é, um plano de projeto deve ser

elaborado configurando o processo a ser utilizado no desenvolvimento de
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software. A medida que o projeto progride, o planejamento deve ser detalhado
e atualizado regularmente. Pelo menos ao final de cada uma das fases do
desenvolvimento (anélise e especificacdo de requisitos, projeto, implementagéo
e testes), o planejamento como um todo deve ser revisto e 0 planejamento da
etapa seguinte deve ser detalhado. O planejamento e 0 acompanhamento do
progresso fazem parte do processo de geréncia de projeto.

Andlise e Especificacdo de Requisitos: Nesta fase, o processo de
levantamento de requisitos é intensificado. O escopo deve ser refinado e os
requisitos identificados. Para entender a natureza do software a ser construido,
0 engenheiro de software tem de compreender o dominio do problema, bem
como a funcionalidade e o comportamento esperados. Uma vez identificados
0s requisitos do sistema a serem desenvolvidos, estes devem ser modelados,
avaliados e documentados. Uma parte vital desta fase € a construcdo de um
modelo descrevendo o que o software tem de fazer.

Projeto: Esta fase é responsavel por incorporar requisitos tecnologicos aos
requisitos essenciais do sistema, modelados na fase anterior e, portanto, requer
que a plataforma de implementacdo ja esteja definida e seja bem conhecida
entre os membros da equipe. Basicamente, envolve duas grandes etapas:
projeto da arquitetura do sistema e projeto detalhado. A primeira etapa define a
arquitetura geral do software, tendo por base 0 modelo construido na fase de
analise de requisitos. Esta arquitetura deve descrever a estrutura de nivel mais
alto da aplicacdo e identificar seus principais componentes. O propdésito do
projeto € detalhar o processo de software, a partir dos componentes
identificados na etapa anterior. Os componentes de software devem ser
sucessivamente refinados em niveis de maior detalhamento, até que possam ser
codificados e testados.

Implementagdo: O projeto deve ser traduzido para uma forma passivel de
execucdo pela maquina. A fase de implementacdo realiza esta tarefa, isto é,
cada unidade de software do projeto detalhado é implementada.

Testes: inclui diversos niveis de testes, a saber, teste de unidade, teste de
integracdo e teste de sistema. Inicialmente, cada unidade de software

implementada deve ser testada e os resultados documentados. A seguir, 0S
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diversos componentes devem ser integrados sucessivamente até se obter o
sistema. Finalmente, o sistema como um todo deve ser testado.

Entrega e Implantacdo: uma vez testado, o software deve ser colocado em
producdo. Para tal, contudo, é necessario treinar os usuarios, configurar o
ambiente de producdo e, muitas vezes, converter bases de dados. O proposito
desta fase € estabelecer que o software satisfaca os requisitos dos usuarios. Isto
é feito instalando o software e conduzindo testes de aceitagdo (validacdo).
Quando o software tiver demonstrado prover as capacidades requeridas, ele
pode ser aceito e a operacdo iniciada.

Operacdo: nesta fase, o software é utilizado pelos usuérios no ambiente de
producao.

Manutencdo: Indiscutivelmente, o software sofrerda mudangas apds ter sido
entregue para 0 usuario. AlteracBes ocorrerdo se erros forem encontrados,
porque o software precisa ser adaptado para acomodar mudangas em Seu
ambiente externo, ou porque o cliente necessita de funcionalidade adicional ou
aumento de desempenho. Muitas vezes, dependendo do tipo e porte da
manutencdo necessaria, essa fase pode requerer a definicdo de um novo
processo, onde cada uma das fases precedentes € reaplicada no contexto de um

software existente ao invés de um novo.

Figura 2 - Definicéo do ciclo de vida de software.
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Fonte: Repositério digital de imagens da Google (2012).
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2.2 PROCESSOS DE SOFTWARE

Para melhorar a organizacgéo das tarefas de desenvolvimento a engenharia de software
se baseia em processos. A qualidade do software esta intimamente ligada a qualidade dos
mesmos, considerando que estes estejam claramente definidos.

“Um processo de software é um conjunto de atividades relacionadas que levam a
producdo de um produto de software.” (SOMMERVILLE, 2011, p.18).

O processo de software funciona como um roteiro formado por uma série de passos
previstos, que de forma organizada através de métodos, praticas e outras atividades visam
criar a custo de tempo um resultado de alta qualidade.

Para se definir um processo de software € necessario que se tenha pronta toda
documentacao e especificacdo detalhada do que se quer desenvolver. A partir disso, podem-se
definir quais serdo os passos do desenvolvimento, qual o tempo estimado para cada processo,
guem realizara cada processo e quais 0s custos de cada processo para 0 projeto total, assim
pode-se vislumbrar de forma clara e organizada quais realmente séo os resultados esperados.

Segundo o Software Engineering Institute (1997), um processo de software pode ser
melhorado potencializando as pessoas que fazem parte dele, de forma organizada e produtiva.
Além de que um processo de software efetivo significa que pessoas, métodos, e tecnologia
formam um todo integrado (Figura 3).

Figura 3 - Formacéo de um processo de software.
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Fonte: Repositério digital de imagens da Google (2012).




23

“Um processo eficaz deve, claramente, considerar as relag0es entre as atividades, 0s
artefatos produzidos no desenvolvimento, as ferramentas e os procedimentos necessarios e a

habilidade, o treinamento e a motivacao do pessoal envolvido.” (FALBO, 2005, p.5).

Figura 4 - Elementos que compde um processo de software.

Elementos que compdem um processo de software
Processo de Software
Processos
Atividades
Pré-atividades
Sub-atividades
Artefatos
Insumos
Produtos
Recursos
Recursos Humanos
Ferramentas de Software
Hardware
Procedimentos
Métodos
Técnicas
Roteiros

Fonte: Falbo (2005, p.5).

Os passos para criagdo de um processo de software dependem totalmente do tipo de
software que esta sendo construindo, sendo que um processo gque agora € adequado para um
determinado caso, pode ndo ser adequado para outro e futuramente pode ndo ser o melhor
para um software da mesma natureza.

Segundo Falbo (2005), os processos podem ser classificados segundo seu propdésito

em:

e Atividades de Desenvolvimento (ou Técnicas de Construcéo);
e Atividades de Geréncia;
e Atividades de Garantia da Qualidade.

As Atividades de Desenvolvimento sédo aquelas que tocam diretamente no
desenvolvimento do produto de software a ser entregue a um cliente. Exemplos:
Especificacdo e anélise de requisitos, projeto e implementag&o.

Na sequéncia temos as Atividades de Geréncia, que como o proprio nome diz referem-

se as atividades gerenciais do projeto relacionadas ao planejamento e acompanhamento, tais
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como realizacdo de estimativas, constru¢do de cronogramas, analise dos riscos do projeto
entre outros.

Ja as Atividades de Garantia e Qualidade atendem as tarefas que dizem respeito a
garantia da qualidade do produto em desenvolvimento e do processo de software utilizado nas
etapas de desenvolvimento como, por exemplo, revisbes e inspecdes de produtos
(intermediérios ou finais) do desenvolvimento.

Como se pode perceber, a engenharia de software gira em torno de processos e
produtos. Os processos visam ordenar e possibilitar controle sobre as atividades do projeto e
0s produtos aparecem como o resultado obtido a partir da aplicagdo de uma série de processos
em um modelo especifico.

Conforme Sommerville (2011), existem diversos processos de software diferentes,

mas todos devem conter quatro atividades fundamentais comuns:

e Especificacdo de software: sdo especificadas as funcionalidades e restricdes do
software;

e Projeto e Implementacéo de Software: o software deve ser produzido seguindo
a especificacao;

e Validacdo de Software: o software deve ser validado antes de ser entregue ao
cliente, sempre procurando garantir que atenda as suas especificagdes;

e Evolucdo de software: para atender as necessidades mutaveis do cliente, o

software deve evoluir.

As atividades dos processos podem variar de um projeto para o outro em seu nivel de
detalhamento, nos prazos de realizacdo e também nos resultados. Como j& foi dito, pode-se
ser usado diversos tipos de processos para construcdo de um tipo de produto, sendo que, se for
utilizado um processo inadequado para determinada situagdo com certeza teremos perca na
qualidade do produto e problemas no desenvolvimento do projeto.

Sé&o alguns fatores que influenciam a definicdo de um processo, segundo Falbo (2005):

e Tipo de Software (sistema de informacéo, sistema de tempo real, etc.);
e Paradigma (estruturado, orientado a objetos);
e Dominio da Aplicacéo;

e Tamanho e Complexidade;
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e Caracteristicas da Equipe;

e Entre outros.

“N&o existe um processo ideal, a maioria das organizacBes cria seus proprios
processos de desenvolvimento de software.” (SOMMERVILLE, 2011, p.19).

A definicdo do processo de software ¢ uma tarefa de grande complexidade, pois
envolve recursos, ferramentas, tempo, custo, risco, e, além disso, a tomada de decisdes sobre
seu direcionamento durante a execucdo das atividades depende das pessoas envolvidas no
projeto, tanto clientes, quanto desenvolvedores e gerentes. Por este motivo, 0 processo de
software esta em constante evolucao e deve estar aberto a transformagdes, para adequar-se de
forma que venha sempre tirar o melhor rendimento das pessoas que compde a equipe e das
caracteristicas do software a ser desenvolvido.

Conforme Sommerville (2011), as organizagdes que apresentam menor diversidade de
processos, podem melhora-los utilizando a padronizacdo. Ela vai possibilitar melhor
comunicacdo, reduzindo o tempo destinado a treinamento, além de tornar mais econdmico o
apoio ao processo automatizado.

Como tudo o que acontece no processo de desenvolvimento influi diretamente no
produto final, quando temos processos escalaveis e modulares teremos um software com as
mesmas caracteristicas; possibilitando sempre a extensdo e o crescimento do mesmo.

Como sempre temos 0s processos envolvidos a elaboracdo de um produto, muitos
autores referenciam o conjunto de processos como sendo um “ciclo de vida” que vai desde a
concepcao do projeto, passa pela sua implementacéo, entrega, utilizacdo e manutencao, enfim

por toda a vida do software.

2.3 MODELOS DE PROCESSO DE SOFTWARE

Os modelos de processo de software sdo esquemas criados para gerar uma estrutura
util as atividades relacionadas a desenvolvimento de software, além de servir como se fosse
um roteiro para as equipes de desenvolvimento.

Modelo de processo é uma representacdo simplificada e abstrata de um determinado
processo de software que esta sendo descrito, sdo estes modelos que ajudam a explicar as
diferentes abordagens do desenvolvimento de software.

Conforme Sommerville (2011), cada tipo de modelo diferente representa uma visao

particular de um processo e fornece informacGes parciais sobre ele. Enfatizando que um
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modelo pode mostrar as atividades e sua sequéncia, porém, ndo necessita obrigatoriamente
informar os papéis das pessoas envolvidas.

Sommerville (2011), ainda coloca que podemos ver a estrutura de um determinado
modelo de processo como um framework do processo, onde os detalhes das atividades
especificas ficam abstratos.

Um modelo de ciclo de vida de software é simplesmente um método para organizar 0s
diversos componentes e atividades durante o desenvolvimento de um sistema.

Segundo Pressman (2010), ele surge como uma estratégia de desenvolvimento que
envolve todas as camadas de processo, métodos, ferramentas e fases genéricas.

O objetivo principal dos modelos de processos de software, conforme Sommerville
(2011), e descrever as transacOes entre as etapas, decidir e prover critérios para selecionar
atividades que devem ser desenvolvidas em cada momento.

Existem diversos modelos de processos cada um com suas particularidades e que
podem ser aplicados em diferentes contextos, tudo depende da especificagédo de cada projeto,
a partir de onde um gerente de projetos vai julgar qual modelo utilizar. Desta forma, nédo
existe um modelo melhor que outro ou mais eficiente, cada empresa deve saber qual modelo
se adéqua com maior consisténcia em sua realidade, sua forma de trabalho e aos projetos com
que trabalha.

McDonald e Welland (2001), dizem que a uma grande quantidade de desenvolvedores
ndo utiliza um processo de desenvolvimento bem definido e documentado. Os autores
salientam também que alguns utilizam modelos padronizados pela comunidade de software e
outros adaptam os modelos criados dentro da organizacao a sua maneira.

Segundo Pressman (2010), os modelos de processos de software se dividem em:

Modelos tradicionais e Modelos Ageis.

2.3.1 Modelos Tradicionais

Os modelos de processo de desenvolvimento considerados tradicionais baseiam-se
todos no modelo Cascata, 0 qual sugere que a construcdo do sistema seja feita linearmente
seguindo uma sequéncia de fases.

Segundo Rabello e Bortoli (2006), por apresentarem-se como modelos de processos
pioneiros, os modelos tradicionais, ou ainda chamados de modelos convencionais, trazem

uma estrutura Util para as atividades de engenharia de software e para 0s modelos que foram
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surgindo depois deles, funcionando como um roteiro efetivo para os profissionais ligados a
desenvolvimento de software.

Nesta sessao, serdo apresentadas as caracteristicas principais, os objetivos e a forma de
trabalho dos modelos de processo tradicionais.

Entre modelos de processo considerados tradicionais, que serdo abordados, tem-se:

e Modelo Cascata;

e Modelo Incremental;

e Modelos Evolucionarios: Prototipagem e Espiral;
e Modelo RUP.

2.3.1.1 Modelo Cascata

O modelo cascata € considerado o modelo base para todos os outros modelos de
processos existentes. A estrutura de organizacdo deste modelo se assemelha com o conceito

de ciclo de vida do software, e é extremamente linear (Figura 5).

Figura 5 - Modelo Cascata.
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Fonte: Repositorio digital de imagens da Google (2013).
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Segundo Rabello e Bortoli (2006), o modelo cascata ou classico, como também é
conhecido, foi proposto por Royce em 1970, e foi o Unico modelo com aceitagdo geral até
meados da década de 1980, caracterizando-se como um método linear e sequencial.

“O primeiro modelo do processo de desenvolvimento de software a ser publicado foi
derivado de processos mais gerais da engenharia de sistemas.” (ROYCE apud
SOMMERVILLE, 2011, p.20).

E um modelo de processos indicado quando os requisitos do problema foram bem
especificados, sdo bem definidos e sdo estaveis, onde as possiveis futuras adaptaces sejam
bem definidas e os aperfeicoamentos calculados.

“A proposta do modelo Cascata Puro consiste na execucdo das atividades de
desenvolvimento de software em uma sequéncia ordenada.” (CORDEIRO, 2006, p.1).

Desta forma, existe certo encadeamento entre as etapas, assim uma etapa sO vai se
iniciar quando a etapa anterior for concluida e o resultado de cada fase sera a aprovacéo de
um ou mais documentos.

A documentacdo pode ser composta por manuais de software, que se bem elaborados,
podem servir como referéncia no desenvolvimento e andamento dos projetos.

Rabello e Bortoli (2006) colocam que estes manuais de software podem ser divididos
em operacdo (funcionamento do software), manutencdo (limitacbes de rede, hardware e as
condigOes ideais para o bom funcionamento) e sistema (orientar todos os envolvidos no
sistema).

Segundo Sommerville (2011), durante a execucdo do projeto serdo encontrados
problemas em requisitos, na codifica¢do, no projeto e assim por diante, 0 que comprova que 0
processo de software ndo é algo totalmente linear, mas exige de qualquer maneira o feedback
de uma fase para a outra. Assim as etapas podem se repetir, 0os documentos podem ser
modificados e as alteracdes realizadas em cada etapa.

Desta forma, teremos o modelo Cascata com possibilidade a realimentacdo, onde é
possivel permitir que em fases posteriores, seja realizada a revisdo e alteracdo de resultados
obtidos em fases anteriores.

“A realimentacéo entre as fases possibilita a correcdo de erros a medida que véao sendo
descobertos.” (RABELLO E BORTOLLI, 2006, p.21).

Entre as vantagens do modelo Cascata podemos destacar:

e Facilidade no gerenciamento;
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e Desenvolvimento estruturado com sequéncia e ordem nas etapas, onde todas as
atividades s&o relevantes;
e Identifica um conjunto fixo de documentacdo, produzida como resultado de

cada etapa.

Porém, o modelo também apresenta algumas limitac6es que devem ser ressaltadas:

Modelo um tanto engessado quanto a divisdo dos estagios, o que dificulta

alteracdes no processo no decorrer do desenvolvimento;

Apenas 0 gerente do projeto tem uma visdo global do sistema;

Nem sempre sera possivel seguir o fluxo sequencial proposto pelo modelo;

A dificuldade do cliente na especificacdo dos requisitos pode ser um problema

no inicio de qualquer projeto;

O cliente somente tera contato com o software quando ele estiver concluido;

A realimentacdo entre as etapas dificulta a geréncia do projeto.

“Este modelo tem um papel importante com os trabalhos da engenharia de software
porque produz um padréo no qual se encaixam os métodos para anélise, projeto, codificacdo e
manutencdo.” (RABELLO E BORTOLI, 2006, p.24).

Apesar de suas limitacdes e de seu carater burocratico, 0 modelo cascata € um modelo
muito importante, uma vez que é consistente com outros modelos de processos da engenharia

e a documentacao é gerada em cada fase do desenvolvimento.

2.3.1.2 Modelo Incremental

Segundo Sommerville (2011), o Modelo Incremental foi proposto por Mills na década
de 1980 e tem a finalidade de proporcionar um feedback mais rapido ao cliente.

Conforme Rabello e Bortoli (2006), esta abordagem proporciona aos clientes a
possibilidade de experimentar versdes operacionais do sistema, as vezes mesmo que este nao
esteja totalmente terminado, facilitando o esclarecimento dos requisitos para incrementos
seguintes e para versdes posteriores a atual, reduzindo, assim o retrabalho no processo de

desenvolvimento.
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“O modelo incremental como um processo de ciclo de vida iterativo e incremental
com caracteristicas do ciclo de vida sequencial.” (TRAMMELL apud BERTHOLDO E
BARBAN, 2010, p.3).

“O modelo incremental combina elementos do modelo em cascata aplicado de maneira
iterativa.” (PRESSMAN, 2010, p.40).

Desta forma, a cada incremento finalizado, temos uma nova versdao ou uma nova
funcionalidade do sistema que pode ser repassada ao cliente.

Apesar de combinar elementos do modelo cascata dentro de cada um dos seus
incrementos, 0 modelo incremental ndo é totalmente linear e sequencial, pois 0s processos de
especificacdo, desenvolvimento e validacdo, realizados em cada incremento, podem ser
intercalados, sem haver separacdo alguma, podendo acontecer até mesmo simultaneamente
(Figura 6).

Figura 6 - Modelo Incremental.
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Fonte: Sommerville (2011, p.31).

Segundo Sommerville (2011), neste tipo de processo de desenvolvimento,
primeiramente € criado um esboco, juntamente com o cliente, com as principais
funcionalidades do sistema, julgando, conforme sua necessidade, quais sd0 mais € menos
importantes, a partir dai inicia-se o desenvolvimento seguindo uma série de estagios (ordem
dos incrementos), conforme as prioridades estabelecidas pelo cliente. Cada incremento ira

corresponder uma funcionalidade.
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E sempre necessario que se tenha um bom entendimento e definicio do escopo do
sistema antes de iniciar o desenvolvimento para evitar inconformidades futuras.

“Quando um modelo incremental é usado, o primeiro incremento é frequentemente
chamado de nucleo do produto” (PRESSMAN, 2010, p.40). O ndcleo do produto serve de
base para os outros incrementos.

Conforme Rabello e Bortoli (2006), assim que forem definidos os incrementos, eles
serdo definidos e detalhados conforme as funcionalidades do sistema, entdo este incremento é
iniciado utilizando o processo de desenvolvimento mais adequado.

Depois de definido e iniciado o desenvolvimento de um determinado incremento, néo
podem ser realizadas mudancas durante as atividades deste incremento.

“Os requisitos sdo congelados, ou seja, ndo sdo aceitas mudangas de requisitos no
estadgio atual, embora possam ser previstas evolugdes nos requisitos para 0S Proximos
incrementos.” (RABELLO E BORTOLLI, 2006, p.32).

O modelo de desenvolvimento incremental apresenta alguns pontos fortes relevantes,

nos quais podemos destacar:

E um modelo de desenvolvimento interativo, portanto, o cliente ndo precisa

esperar que o sistema todo fique pronto, para poder ter contato com o produto;

e Os incrementos iniciais sdo como prototipos que auxiliam na especificacdo de
requisitos para 0s incrementos posteriores;

e Embora aparecam problemas em alguns incrementos, temos a possibilidade de
que sejam corrigidos em incrementos posteriores, o que reduz o risco de o
projeto como um todo fracassar;

e Todos o0s incrementos passam por testes e validacdo, o que reduz a

possibilidade de falhas;

e Reduz o tempo de desenvolvimento.

Porém, Sommerville (2011), destaca alguns fatores que aparecem como problemas

deste tipo de abordagem:

e Os incrementos ndo podem ter mais do que vinte mil linhas de cddigo cada um;
e Todo incremento deve produzir uma funcionalidade para o sistema;

e Dificuldade para identificar facilidades comuns para todos os incrementos.



32

“O desenvolvimento incremental € particularmente Gtil quando ndo ha méao de obra
disponivel para uma implementacdo completa, dentro do prazo comercial de entrega
estabelecido para o projeto.” (PRESSMAN, 2010, p.40).

Este modelo aparece como base para as metodologias ageis de desenvolvimento.
Conforme Rabello e Bortoli (2006), 0 modelo agil Extreme Programming (XP), é considerado

a evolucdo mais recente do modelo incremental.

2.3.1.3 Prototipagem

O modelo de prototipagem se mostra com uma viséo evolutiva do desenvolvimento do
software, que a partir de versdes iniciais do software (protétipos) desenvolve o sistema como
um todo.

“Um protdtipo é uma versdo inicial de um sistema de software, usado para demonstrar
conceitos, experimentar opgdes de projeto e descobrir mais sobre o problema e suas possiveis
solugdes.” (SOMMERVILLE, 2011, p.30).

Como muitos fatores podem ser testados nas versdes iniciais e ja teremos uma idéia de
como o software ira se comportar de forma global, o0 modelo de prototipagem é muito util
para prever mudancas, prover solucdes a problemas e possibilitar que os custos de
desenvolvimento sejam calculados antecipadamente.

Segundo Pressman (2010), o protétipo serve como um mecanismo para identificar
requisitos do software e que apesar de a prototipagem ser usada como um modelo de
processos independente, ela € normalmente utilizada como um recurso ou técnica que pode
ser implementada no contexto de outros modelos.

Por ser uma abordagem interativa, a prototipagem permite ao usuério final adquirir
experiéncia praticas com o sistema antes de ele ser desenvolvido. Muitas vezes isso possibilita
que possa ser definida a aparéncia externa do sistema, por exemplo, telas, relatorios e
diélogos.

Segundo Pfleeger (2004), depois de o cliente e usuarios definirem um conjunto
simples de requisitos j& pode ser iniciado o desenvolvimento de um “projeto rapido” ou
“prototipo”, a partir dai, as alternativas para o produto final comegam a surgir.

Examinam-se as telas, tabelas, relatérios e outras saidas do sistema, diretamente

utilizadas pelos clientes e usuarios. Assim que 0s usuarios e clientes decidem o que realmente
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querem, 0s requisitos sdo revisados. Uma vez que haja consenso de como deveriam ser 0s
requisitos, o desenvolvedor se volta para as atividades de requisitos, a fim de reconsiderar e
alterar a especificacdo, enfim, o projeto pode ser codificado em sua versao global.

Conforme Rabello e Bortoli (2006), as etapas do processo da prototipagem interagem
entre si e a cada refinamento do prototipo é realizada uma revisdo dos requisitos e em cada

revisdo sdo percorridas todas as etapas (Figura 7).

Figura 7 - Prototipacao.
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Fonte: Repositorio digital de imagens da Google (2013).

A prototipacdo pode ser dividida em dois tipos: evolucionaria e descartavel (Figura 8).

Figura 8 - Prototipagdo evolucionaria e descartavel.
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Fonte: Rabello e Bortoli (2006, p.27).
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A prototipacdo evolucionéria tem a finalidade de gerar um sistema funcional para o
usuario final, ou seja, um protétipo inicial é produzido e refinado em vérias etapas de
avaliacdo e alteracOes até torna-se um produto final.

Segundo Sommerville (2011), neste tipo de prototipacdo o desenvolvimento comeca a
partir dos requisitos melhor compreendidos e de maior prioridade, sendo que, 0s requisitos de
menor prioridade so serdo incorporados caso o cliente solicite.

“A prototipagem evolucionaria pode ser utilizada para o desenvolvimento de sites, e
aplicacdes de comércio eletronico.” (RABELLO E BORTOLI, 2006, p.27).

E um tipo de prototipagem indicado para sistemas de pequeno e médio porte, onde
seja necessario o rapido fornecimento de resultados, o que por consequéncia requer grande
envolvimento e compromisso do usuario com o sistema.

Temos ainda a prototipacdo descartavel que tem como resultados a especificagdo dos
requisitos. Consiste na criacdo de um prototipo descartavel de software, que é desenvolvido
rapidamente para que usuarios e clientes possam fornecer feedback da especificacdo. Uma vez
realizada a especificacao, o prototipo ndo é mais Util e é descartado.

“A prototipagem descartavel auxilia no aprimoramento e na classificacdo da
especificacdo do sistema.” (RABELLO E BORTOLLI, 2006, p.28).

2.3.1.4 Modelo Espiral

Conforme Pressman (2010), o modelo de processos em espiral foi criado por Barry
Boehm em seu artigo de 1988 A Spiral Model of Software Development and Enhancement,
que agrega a natureza interativa da prototipagem com o0s aspectos burocraticos do modelo
cascata.

Segundo Sommerville (2011), € um modelo evolucionario dirigido aos riscos, onde 0
processo de software é representado como uma espiral e ndo como uma sequéncia de
atividades lineares com alguns retornos de uma etapa para a outra, sendo que, cada volta na
espiral corresponde a uma fase do processo de software.

Nesta metodologia, cada fase ou etapa do processo é precedida por uma analise dos
riscos e sua execucdo é feita de forma evolutiva, portanto, alteragdes que forem necessarias
durante o desenvolvimento, s6 poderdo ser solucionadas na proxima etapa.

“O objetivo do modelo evolucionario € manipular da melhor forma um conjunto de
requisitos incertos ou sujeitos a alteragdes.” (RABELLO E BORTOLLI, 2006, p.33).
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A organizacéo e a forma como as coisas acontecem neste modelo de processos permite
que ele seja adaptado para uma aplicacdo ao longo da vida do software, uma vez que ele é
diferente de outros modelos de processo que terminam quando o software é entregue.

Conforme Rabello e Bortoli (2006), o0 modelo espiral oferece um meta-modelo que
pode acomodar diversos modelos especificos, conforme a necessidade de cada projeto.

Desta forma, é possivel somar a sua estrutura caracteristicas e particularidades de
outras metodologias.

Segundo Pressman (2010), o desenvolvimento em espiral, em sua esséncia, busca unir
as melhores caracteristicas do modelo cascata e prototipagdo, agregando um novo elemento: a
andlise dos riscos.

Conforme podemos ver na Figura 9, o modelo se divide em quatro atividades

principais que sdo representadas na forma de quadrantes.

Figura 9 - Modelo Espiral de Boehm.
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Fonte: Sommerville (2011, p.33).

Segundo Sommerville (2011), cada um dos quadrantes ou regides dentro da espiral é

composto por uma série de atividades, sendo que estes quadrantes remetem ao seguinte:

e 1° Regido (Definicdo de objetivos): sdo definidos os objetivos especificos do

projeto, identificadas as restricbes ao processo e ao produto, e € gerado um
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plano de gerenciamento; além de serem identificados os riscos do projeto e
elaboradas estratégias e solugcdes para passar por estes riscos sem problemas.

e 2° Regido (Avaliacdo e Reducdo dos Riscos): para cada risco identificado
anteriormente é realizada uma analise e proposta uma solugdo. Neste quadrante
séo tomadas as medidas para reducgédo dos riscos.

e 3°Regido (Desenvolvimento e Validagdo): terminada a analise dos riscos, ja se
pode definir um modelo de desenvolvimento mais adequado para construcao
do sistema.

e 4° Regido (Planejamento): o projeto e todas as atividades realizadas na etapa
atual sdo revisados, desta forma, sdo tomadas decisdes que se referem a
continuidade do modelo com mais uma volta na espiral, entdo sdo elaborados

0s planos para proxima fase do projeto.

E possivel notar que o principal diferencial do modelo espiral em relagdo a outras
metodologias € a alta preocupagdo com 0s riscos, evidenciando o valor que este modelo tem
dentro da engenharia de software, pois, a reducdo de riscos é um fator muito importante
guando pensamos em gerenciamento de processos.

Sommerville (2011), define trés tipos de riscos: riscos relacionados ao projeto, riscos
relacionados ao produto e riscos relacionados ao negocio, podemos ver alguns exemplos na
Tabela 1.

Tabela 1 — Riscos de Software

Risco Tipo de Risco Descricéo

Rotatividade de pessoal Projeto O pessoal experiente abandona o projeto antes do
término.

Mudanca de Gerenciamento Projeto Mudanca no gerenciamento com a definicdo de
diferentes prioridades.

Indisponibilidade de hardware Projeto Hardware essencial ao projeto nao sera entregue
dentro do prazo.

Alteracao nos requisitos Projeto e Produto  Maior nimero de mudangas no projeto do que o
previsto.

Atrasos na especificacdo Projeto e Produto  As especificacdes de interfaces essenciais nao
disponiveis dentro dos prazos.

Tamanho subestimado Projeto e Produto O tamanho de sistema foi subestimado.

Baixo desempenho de ferramentas Produto As ferramentas Case que ap6iam o0

Case desenvolvimento do projeto ndo apresentam

desempenho conforme o previsto.

Mudangas na tecnologia Negécio A tecnologia em que o projeto estd sendo
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desenvolvido é superada por nova tecnologia.

Concorréncia com o produto Negécio Um produto concorrente é langado no mercado
antes da concluséo do sistema.

Fonte: Rabello e Bortoli (2006, p.36).

“Identificar os riscos € uma maneira de detectar as ameacas ao projeto, tais como
estimativas, cronogramas, recursos, entre outros.” (RABELLO E BORTOLI, 2006, p. 35).

2.3.1.5 Modelo RUP

O Rational Unified Process (RUP) é considerado um modelo de processos moderno e
hibrido, pois procura agrupar e apoiar-se nos melhores recursos e caracteristicas dos modelos
convencionais. Acrescentando ainda a notacdo da UML (Unified Modeling Language) é um
processo de engenharia de software criado para apoiar o desenvolvimento orientado a objetos.

“Ele redne elementos de todos os modelos de processos genericos, ilustra boas
praticas, e no projeto e apoia a prototipacdo e a entrega incremental.” (SOMMERVILLE,
2011, p.34).

Segundo Rabello e Bortoli (2006), o RUP é orientado a casos de uso, centrado na
arquitetura e interativo. Orientado a casos de uso no sentido de que esses casos sao utilizados
para estabelecer como sera o comportamento do sistema, estabelecendo as relagdes e
comunicagdes entre os participantes do projeto. E centrado na arquitetura, pois a arquitetura
do sistema é o principal fator para entendimento do contexto, construcdo, gerenciamento,
evolucéo do sistema a ser desenvolvido. E incremental pois envolve a integracdo continua em
versbes, de forma que cada versdo incorpore mudancas incrementais conforme forem
necessarias.

O RUP define perfeitamente quem é responsavel pelo que, como as coisas deverdo ser
feitas e quando devem ser realizadas, descrevendo todas as metas de desenvolvimento
especificamente para que sejam alcancadas, por este motivo, é considerado um modelo
bastante burocratico, que apesar de poder ser adaptado a projetos de qualquer proporcéo, é
mais utilizado na construcdo de sistemas maiores e mais complexos.

Conforme Pressman (2010), esta metodologia gera uma série de modelos e
documentos, como consequéncia da relacdo com a UML, porém, por muitas vezes, a criagdo
desta documentacdo ndo é seguida a risca por engenheiros de software com a finalidade de

tornar o desenvolvimento mais &gil e produtivo.
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Sommerville (2011), descreve o RUP seguindo trés perspectivas, que geralmente vao

aparecer combinadas em um Unico diagrama:

Uma perspectiva dindmica, que mostra as fases do modelo ao longo do tempo;
Uma perspectiva estatica, que mostra as atividades realizadas no processo;
Uma perspectiva pratica, que sugere boas praticas a serem usadas durante o

processo.

Dentro da sua capacidade de ser um modelo hibrido, que agrupa vérias visdes e

técnicas diferentes, 0 RUP ressalta duas caracteristicas: analise dos riscos e modelagem

baseada na arquitetura do sistema.

Conforme Pressman (2010), como acontece em alguns outros modelos convencionais,

0 RUP é composto por fases, sendo quatro fases distintas, sao elas:

Concepcéo: fase de entendimento das necessidades e visdo do projeto. Séo
definidos todos os casos de uso e a descricdo dos mesmos, definidos as
entidades externas (atores), abrangendo as atividades de comunicacdo com o
cliente e de planejamento do negdcio que contém a analise de riscos,
estimativas de recursos e prazos.

Elaboracéo: atividades de modelagem do modelo genérico de processo. Nesta
fase acontece a especificacdo dos fatores principais do sistema e refina 0s casos
de uso surgidos na concepgdo. Como resultado desta etapa teremos o plano do
projeto, estimativa de custos, o cronograma definido, os objetivos estardo
visiveis, serdo estabelecidos solugfes para os riscos e serd possivel escolher a
arquitetura mais apropriada para o projeto.

Construcao: como o proprio nome ja sugere esta fase refere-se ao momento
em que o software & construido e preparado para implantacdo. Além da
codificagdo em si, séo criados os casos de teste e a documentacdo do sistema.
Ao fim desta etapa ja teremos um software em funcionamento.

Transicao: envolve os Ultimos estagios e agrega as Ultimas tarefas da atividade
generica de construcdo e marca a primeira etapa da implantagdo. O software €

passado aos clientes e € realizado o treinamento e ajustes. Caso 0s objetivos do
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ciclo de vida deste software precisem ser revistos com o passar do tempo basta

iniciar outro ciclo de desenvolvimento.

Segundo Pressman (2010), a0 mesmo tempo em que as etapas de construcao, transicao
e producdo estejam sendo conduzidas, o trabalho ja esteja acontecendo em algum incremento
de software, portanto, as fases do RUP ndo precisam ocorrem obrigatoriamente em sequéncia,
mas em concorréncia.

O RUP pode trabalhar de duas maneiras: de uma forma iterativa (iteracfes) ou de
forma estética (workflows).

“Uma iteragdo é um ciclo completo de desenvolvimento, resultando em uma versdo de
um produto executavel, que futuramente sera somando ao produto final, e cresce de maneira
incremental de uma iteracdo para outra.” (RABELLO E BORTOLI, 2006, p.42).

Os principais fluxos de trabalho do RUP, segundo Sommerville (2011), sdo os

seguintes:

e Modelagem do negdcio: descreve a estrutura e dindmica do negocio por meio
de casos de uso de negdcios;

e Requisitos: descreve o método baseado em casos de uso para especificar 0s
requisitos;

e Anadlise e Projeto: um modelo do projeto é criado e documentado com
modelos de arquitetura e suas varias visoes;

e Implementacdo: constitui o desenvolvimento do software com subsistemas, o
teste da unidade e a integracéo;

e Teste: implica os casos de teste, procedimentos, e medidas para
acompanhamento dos erros;

e Implantacdo ou Entrega: um release do produto é criado e passado aos
usuarios;

e Gerenciamento da configuracgdo: constitui 0 apoio s gerencia das mudancas
do sistema e a integridade dos elementos do projeto;

e Gerenciamento do projeto: gerencia o desenvolvimento como um todo,
propondo estratégias de trabalho com um processo interativo;

e Ambiente: abrange a infra-estrutura necessaria pra o desenvolvimento do

software.
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Segundo Rabello e Bortoli (2006), com o RUP os custos e os prazos séo definidos na
fase inicial do projeto, sendo que estas sdo fatores mais criticos do desenvolvimento de
sistemas, dessa forma, os riscos do projeto séo logo identificados pelo desenvolvedor, o que
torna o processo flexivel, permitindo e reavaliacdes e readequacdes.

O RUP é indicado para grandes projetos, mas pode suprir necessidades de pequenas
equipes até grandes empresas de desenvolvimento, desde que exista envolvimento e disciplina
entre os envolvidos no projeto. A gestdo de projetos recomendada pelo RUP é disciplinada,
envolve tarefas e responsabilidades dentro de uma organizacdo de desenvolvimento de

software.

Figura 10 - Modelo Bésico do RUP.
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Fonte: Repositorio digital de imagens da Google (2013).

2.3.2  Modelos Ageis

Esta sessdo tem o objetivo de apresentar os métodos ageis de desenvolvimento de
software. Através dela serd possivel compreender a ldgica destes modelos, o0 manifesto agil, e
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poderd identificar as diferencas entre desenvolvimento &gil e desenvolvimento dirigido a
planos.
Entre os modelos de processo considerados métodos ageis, que serdo abordados tém-

Se:

o XP;
e DSDM (Método de Desenvolvimento Dindmico de Sistemas);
e SCRUM,;

e FDD (Desenvolvimento Guiado por Caracteristicas).

2.3.2.1 XP (Extreme Programming)

A Programacdo Extrema (Extreme Programming), ou XP é um modelo de processos
agil criado por Kent Beck, em 1997, para um projeto para a Chrysler (fabricante de veiculos
norte-americana). E uma metodologia considerada uma evolugio do modelo incremental,
voltado para pequenas e médias empresas, e para projetos onde 0s requisitos ndo sdo bem
definidos e mudam constantemente.

Segundo Wildt e Lacerda (2011), o XP tem como principal tarefa a codificagdo, com
énfase menor nos processos formais de desenvolvimento, com maior disciplina na codificagdo
e testes.

“O XP é um conjunto de regras, valores e principios que visam permitir o
desenvolvimento réapido e eficiente de software, absorvendo a retroalimentagdo (feedback)
relativa a mudanga dos requisitos.” (RABELLO E BORTOLI, 2006, p.61).

E um modelo de processos que presa pela simplicidade, quanto mais simples for a
solugdo para determinado problema melhor. Porém, a idéia de simplificar as resolugdes de
problemas, ndo significa tornar mais facil, mas significa tornar um codigo que ja esta
funcionando de uma maneira, em algo ainda menos complexo, que continue sanando
determinada necessidade.

Deve-se destacar também a flexibilidade do XP, pois € um modelo totalmente
interativo, que permite mudancas constantes durante o desenvolvimento, porém isso exige

grande comprometimento por parte dos membros da equipe.
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Segundo Rabello e Bortoli (2006), os desenvolvedores, gerentes e os clientes sdo
considerados membros da equipe que compdem 0 projeto, uma vez que esta metodologia tem
grande énfase no trabalho em equipe.

A XP é um legado de outros métodos ja utilizados, desta forma, incorpora algumas
caracteristicas destes modelos, por exemplo, os requisitos sdo expressos por “histdrias do
usuario”, que vem a ser casos de usos que especificam os requisitos e, posteriormente sdo
implementados diretamente como uma serie de tarefas.

O modelo XP requer muito envolvimento do cliente para especificacdo de requisitos e
priorizacao destes requisitos, para definicdo do direcionamento das tarefas.

Desta forma, segundo Sommerville (2011), o cliente do sistema faz parte da equipe de
desenvolvimento e discute 0s cenarios com 0s outros membros.

A organizacdo do projeto em XP é baseada em iteracOes (releases), que é onde se
encontram a programacéo, testes e integracdo. Sendo que, a cada iteracdo podem surgir novas
estorias e requisitos, e com isso, teremos novas tarefas, que serdo incorporados ao projeto nos
releases posteriores (Figura 11).

Conforme Rabello e Bortoli (2006), a medida que as iteracfes vao sendo realizadas,
vao sendo feitos testes de aceitacdo, que ap0s a aprovagdo é passado para o cliente, lembrando
que os testes sdo realizados, tato por desenvolvedores, quanto pelos clientes o que facilita a
identificacéo de problemas ou de novas necessidades.

Figura 11 - Ciclo de um release em XP.
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Fonte: Sommerville (2011, p.44).

Além de tudo isso, segundo Campelo (2003), a XP tem como base quatro valores,
considerados como guias para as equipes que utilizam a metodologia, séo eles:
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e Comunicacao: parte dos problemas que acontecem em alguns projetos séo
atribuidos a falta de comunicacdo, portanto, o XP presa por este fator,
empregando praticas que estimulem a comunicacdo entre a equipe e 0S
clientes, forcando os membros ao dialogo oral, como um exemplo destas
praticas, temos a programacao em pares utilizada no XP;

e Simplicidade: procura reduzir ao méximo a complexidade através de solucGes
simples. Procura a solugdo mais simples possivel, mas que possa funcionar.

e Feedback: significa obter a opinido do cliente sobre o que foi feito o mais
rapido possivel, a fim de reduzir os falsos requisitos. O feedback do cliente é
estimulado através de releases curtos e entrega continua de software de valor.
O andamento do projeto é reportado a todos através de reunides diarias e
métricas simples, coletadas e reportadas com frequéncia;

e Coragem: é necessaria a presenca de coragem para poder realizar os valores
citados anteriormente, pois, é preciso coragem para simplificar um codigo que
ja esta funcionando para deixa-lo mais simples, coragem para fazer alteracGes
constantes no processo de desenvolvimento e para expor ao cliente a realidade

do processo implementado.

Conforme Rabello e Bortoli (2006), além destes valores, a programacdo extrema

possui varias praticas que formam a base do desenvolvimento (Tabela 2).

Tabela 2 — Praticas da XP.

Prética Descricao

Logo de planejamento O Cliente elabora um plano para o projeto, avalia as
funcionalidades que devem ser implementadas e estabelece
prioridades; as estOrias sdo estimadas para que conhegam 0s
custos. Em cada iteracdo deve implementado somente o
necessario.

Stand up meetting Reunido diaria para avaliar o trabalho do dia anterior e
planejar o dia que se inicia. Tem duracdo de quinze minutos
e deve ser realizada em pé por todos 0s membros da equipe
de desenvolvimento.

Realeses curtos (pequenas iteragdes) O software sera entregue em pequenas versdes, contendo as
funcionalidades expostas pelo cliente na iteragéo anterior.

Metéfora Tem poder de transmitir idéias complexas de forma simples,
estabelece uma linguagem comum entre os membros da
equipe de desenvolvimento e o cliente.

Design (projeto) simples Deve desenvolvido realmente 0 necessario para iteracdo
atual e projetada “a coisa mais simples que possa funcionar”.
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Desenvolvimento guiado por testes Os testes sdo realizados pelos desenvolvedores e pelo
cliente. Os desenvolvedores escrevem testes unitarios
executados com frequéncia durante o desenvolvimento.
Enquanto o cliente realiza testes de aceitacdo sobre o que foi
definido para a iterag&o.

Refatoramento (refactoring) Com a finalidade de facilitar a implementacdo das mudancas
é necessario refatorar o codigo, que significa seu
melhoramento sem alterar sua funcionalidade.

Programacao em par H& mais de um desenvolvedor utilizando a mesma maquina.
Dessa forma, o codigo é revisado por mais de um
programador o que favorece o aprendizado, a comunicacéo,
a diversidade de idéias e a economia de tempo. Mas &
necessario definir um padrao de codificacao.

Cadigo coletivo Toda equipe é responsavel pelo codigo. Sendo assim, ndo é
necessario pedir permissdo para altera-lo. Sdo criados
mecanismos de revisao e verificagdo de codigo.

Integracdo continua Diversos modulos sdo integrados varias vezes ao dia e 0s
testes devem ser realizados em cada iteracdo para evitar
problemas.

Ritmo sustentavel (semana de 40 horas) Essa pratica defende que trabalhar por periodos muito

extensos ndo € produtivo. Um fator importante para a
produtividade do projeto é o bem estar da equipe, desta
forma, aumenta também a qualidade do trabalho.

Cliente presente O cliente faz parte da equipe e divide 0 mesmo ambiente.
Codigo padronizado Todo codigo-fonte escrito é formatado de acordo com o0s
padrdes.

Fonte: Rabello e Bortoli (2006, p.64).

O XP é um modelo muito uatil e facil de ser implantado em qualquer empresa de
desenvolvimento, e de qualquer tamanho, que necessite de um processo com rapido
desempenho e simplicidade. Porém, apesar de todos os beneficios a metodologia pode
apresentar problemas quanto a evolucéo do software, pois o0 processo é focado nas pessoas e
ndo na codificagdo, por esse motivo, temos pouca documentagdo gerada no decorrer do

processo, o0 que pode Vvir a ocasionar estes imprevistos.

2.3.2.2 DSDM (Dynamic Systems Development Method)

Segundo Rabello e Bortoli (2006), o Dynamic Systems Development Method (DSDM),
ou Método de Desenvolvimento de Sistemas Dindmicos é uma metodologia &gil que surgiu
em 1994, baseado no Rapid Aplication Development (RAD), que visa criar em manter
sistemas que mantém restricbes de prazo apertadas, desta forma, € focado em tempo e

recursos e ndo na definicdo de funcionalidades.
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Segundo Rabello e Bortoli (2006), o DSDM se baseia em nove principios basicos que

incorporam e refletem a esséncia do desenvolvimento &gil, sendo eles:

e Usuario ativo;

e As equipes devem ter autonomia na tomada de decisoes;

e Foco na entrega frequente de produtos;

e Adaptacdo as tarefas requisitadas;

e Desenvolvimento interativo e incremental;

e As mudancas durante o desenvolvimento sdo reversiveis;

e Os requisitos sdo descritos em alto nivel, sem muito detalhamento ou
documentacao;

e Os testes sdo parte do ciclo de vida;

e A colaboracédo de todos os envolvidos no projeto é primordial.

Conforme Pressman (2010) o DSDM possui seu ciclo de vida definido por trés ciclos

interativos diferentes, precedidos por duas atividades adicionais:

e Estudo da viabilidade: sdo definidos os requisitos basicos e as restri¢des do
projeto e depois é avaliada a viabilidade da utilizacdo do DSDM na aplicacao
em contexto;

e Estudo do negdcio: estabelece os requisitos e a informacdo necesséria para
aplicacdo e para fornecer valor ao negdcio, além de definir a arquitetura basica
da aplicacao;

e Iteracdo do modelo funcional: sdo criados um grupo de prototipos funcionais
para demonstrar a funcionalidade ao cliente, ressaltando que todos os
protétipos sdo gerados para evoluir para o software final. Esta etapa tem o
objetivo de coletar mais requisitos para o sistema através do feedback do
cliente sobre 0s prototipos.

e Iteracdo de projeto e construcdo: revisa 0s protétipos da etapa anterior,
buscando valida-los, para que possam agregar valor ao produto final. Em
alguns casos a iteragdo do modelo funcional acontece simultaneamente a

interacéo de projeto e construcao.
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e Implementacdo: ¢ a etapa onde o ultimo incremento é colocado em operacao.
Fica em aberta entdo a agregacdo de novas modificacbes ao software. O
processo de desenvolvimento do DSDM continua por meio do retorno a
atividade de iteracdo do modelo funcional.

Para poder utilizar esta metodologia a empresa precisa ter 0 processo com 0 minimo
de organizacdo, pelo fato de ele focar em um dos pontos mais criticos no desenvolvimento, o
tempo.

Quanto a utilizacdo do DSDM, Rabello e Bortoli (2006), afirmam que ele pode ser
usado em projetos de qualquer dimensdo, porém, em projetos maiores é aconselhavel dividir
as etapas em pequenas partes para que a execucao das tarefas possa seguir seus principios
com maior preciséo.

“O DSDM pode ser combinado com o XP para fornecer uma abordagem combinada
que defina um modelo de processo solido (o ciclo de vida DSDM) com praticas instrumentais
(XP) necessérias a construcao de incrementos de software.” (PRESSMAN, 2010, p.69).

O método DSDM pertence a um consocio, 0 DSDM Consortium, que € um grupo
mundial de empresas que zela pelo modelo de processos. Para ter acesso a documentacéo
mais detalhada sobre a metodologia é necessario cadastramento e pagamento de taxas mensais

a este consorcio, por isso 0 DSDM é pouco conhecido.

2.3.2.3 SCRUM

Segundo Rabello e Bortoli (2006), o Scrum é uma metodologia de desenvolvimento
agil que foi criada na década de 1990 pelas empresas Advanced Development Methods e
VMARK, por Ken Schawber e Jeff Sutherland. O foco principal do Scrum esta no
gerenciamento de projetos.

Muitos definem o Scrum ndo como uma técnica ou um processo, mas como um
framework onde vocé pode agrupar diversas praticas, processo de técnicas diferentes.

“O papel do Scrum é fazer transparecer a eficicia relativa das suas praticas de
desenvolvimento para que vocé possa melhora-las, enquanto prové um framework dentro do
qual produtos complexos podem ser desenvolvidos.” (SCHWABER, 2009, p.3).

Esta metodologia se baseia em alguns principios do XP, onde encontramos equipes

pequenas, requisitos pouco conhecidos ou pouco estaveis e iteragdes curtas.
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A diferenca entre o direcionamento do XP e do Scrum é que a primeira tem o foco na
programacédo, enquanto a outra esta voltada para o gerenciamento do projeto sem definir
técnicas ou ferramentas, apenas define como serdo realizadas as tarefas.

Segundo BISSI (2007), a metodologia Scrum apenas estabelece conjuntos de regras e
praticas de gestdo que devem ser adotadas para garantir o sucesso de um projeto e é centrado,
primordialmente, no trabalho em equipe, melhora a comunicacdo e maximiza a cooperagéo,
permitindo que cada um faca o seu melhor e se sinta bem com o que faz o que mais tarde se
reflete num aumento de produtividade.

Existem basicamente dois tipos de processos dentro do gerenciamento de projetos de
software: processos definidos e processos empiricos.

Segundo Rabello e Bortoli (2006), os processos definidos séo considerados simples e
reprodutiveis, sdo exemplos deste 0 modelo Cascata e o Espiral. Enquanto os empiricos sao
processos ndo predefinidos, sendo utilizados quando encontramos atividades mais
complicadas, onde o andamento ndo pode ser previsto e nem replicado. O Scrum se baseia em
processos empiricos.

Ainda quanto aos objetivos da metodologia, Rabello e Bortoli (2006), afirmam que o
Scrum busca entregar o software com a maior qualidade possivel dentro de ciclos ou séries
compostas por outros pequenos espacgos de tempo chamados de Sprints. Cada Sprint tem,
aproximadamente, um més de duracao.

Quanto a organizacao das tarefas Pressman (2010, p.69) diz que:

Os principios do Scrum sdo usados para guiar as atividades de desenvolvimento
dentro de um processo que incorpora as seguintes atividades de arcabougo: requisitos, analise,
projeto, evolugdo e entrega. Em cada atividade de arcabouco, as tarefas sdo organizadas e
adaptadas dentro dos Sprints.

Conforme Schwaber (2009), o método possui trés pilares de sustentagdo, sendo eles:

e Transparéncia: garante que aspectos do processo que afetam os resultados
fiquem visiveis a todos que gerenciam e participam do projeto;

e Inspecdo: os aspectos do processo devem ser inspecionados constantemente
para que variagdes inaceitaveis sejam detectadas;

e Adaptacdo: se o inspetor determinar, a partir da inspe¢do, que um ou mais
aspectos do processo estdo fora dos limites aceitdveis e que o produto

resultante serd inaceitavel, ele devera ajustar o processo ou o material sendo
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processado. Esse ajuste deve ser feito o mais rapido possivel para minimizar

desvios posteriores.

A metodologia Scrum tem o foco no gerenciamento do trabalho, ou seja, na
organizacao das tarefas, na programacao e na maxima busca qualidade do produto final. Sdo
definidas as tarefas para cada sprint e ao final de cada uma, procura entregar uma parte do
software, visando obter melhores respostas e resultados.

O vocabulario utilizado na metodologia tem relagdo com seu conjunto de regras e
praticas gerenciais, que conforme Rabello e Bortoli (2006, p.70), sdo detalhadas da seguinte

maneira:

e Scrum Master: é quem garante a utilizacdo das préticas, regras e valores do
Scrum por parte de toda a equipe. E o responsavel pela gerencia do projeto e
pela aplicacdo das regras, sendo assim, 0 representante da equipe, geralmente,
guem se ocupa desta tarefa sdo engenheiros de software.

e Product Owner: representa a voz do cliente e é responsavel por garantir que a
equipe agregue valor ao negécio. O Product Owner escreve centrado nos itens
do cliente (historias tipicamente do usuéario), os prioriza e os adiciona para o
product backlog. Equipes de Scrum devem ter um product owner, e, embora
esse possa também ser um membro da equipe de desenvolvimento, recomenda-
se que este papel ndo seja combinado com o de Scrum Master.

e Backlog do Produto: consiste em uma lista onde estardo todas as
funcionalidades desejadas, requisitos, fungdes e tecnologias empregadas, além
das tarefas necessarias para construir o software e atingir os objetivos do
projeto. As tarefas sdo organizadas por ordem de prioridades.

e Sprint: ciclo de desenvolvimento do Scrum, que tem, aproximadamente, trinta
dias. Neste periodo, as tarefas sdo realizadas, apos terem sido divididas
conforme as prioridades, conforme citado anteriormente, procurando ao fim do
ciclo entregar uma parte do software ou incremento funcional ao cliente.

e Equipe Scrum: fazem parte da equipe Scrum tanto desenvolvedores, quanto
os clientes. Temos equipes pequenas de no maximo sete pessoas. Recomenda-

se que a equipe seja auto-organizada e auto conduzida.
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e Sprint Backlog: é a lista de tarefas ou funcionalidades que devem ser
desenvolvidas durante uma determinada sprint.

e Reunibes de Scrum diarias: a equipe se reune diariamente para discutir
durante quinze minutos sobre 0 que cada componente conseguiu finalizar deste
a ultima reunido, as dificuldades e o que pretendem executar até a proxima
reunido, as reunioes diarias devem ser realizadas com todos os participantes em
pé.

e Reunido de Planejamento da Sprint: envolve todos os interessados no
projeto, mas geralmente basta apenas ter a presenca da equipe de
desenvolvimento, para discutir e definir os itens da lista de backlog do produto
com a finalidade de organizar as tarefas e definir como o trabalho serd
conduzido durante a sprint, além da definicdo das prioridades. Esta reunido
deve ter a duragédo de quatro horas.

e Revisdo da Sprint: a revisdo da sprint é executada no final da sprint para
inspecionar o incremento e adaptar o backlog do produto se necessério. E uma
reunido informal, e a apresentacdo do incremento destina-se a motivar e obter
comentérios e promover a colaboracdo. O resultado da reunido de revisdo da
sprint € um backlog do produto revisado que define o provavel backlog do
produto para a proxima sprint. Deve ter a duracdo de quatro horas para uma
sprint de um més.

e Retrospectiva da Sprint: a retrospectiva da sprint € uma oportunidade para o
a equipe de desenvolvimento inspecionar a si préprio e criar um plano para
melhorias a serem aplicadas na proxima sprint. Esta reunido deve acontecer
apos a revisdo e antes da reunido de planejamento da préxima sprint e deve ter
duracdo de trés horas para uma sprint de um més. Representa a busca pela
melhoria continua do processo de desenvolvimento.

e Gréfico Burndown: ¢ o grafico que representa o andamento das atividades em
uma sprint, através da comparacdo do andamento planejado pela equipe, com o
andamento real das atividades.

Com todas estas praticas e regras trabalhando unidas, temos uma metodologia de
desenvolvimento que proporciona, quando seguida com disciplina por todos os envolvidos,

total controle sobre o andamento do projeto, sobre as necessidades do cliente e que permite
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com o passar do tempo avaliar e medir a velocidade e capacidade da equipe de
desenvolvimento.

Segundo Rabello e Bortoli (2006), o ciclo Scrum é novamente iniciado ap0s a entrega
do incremento ao cliente (Figura 12). Enquanto tiverem funcionalidades listadas no backlog
do produto a serem agregadas ao sistema, estardo sendo criados novos ciclos de

desenvolvimento.

Figura 12 - Fluxo do processo Scrum.
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Fonte: Repositorio digital de imagens da Google (2013).

O Scrum é uma metodologia agil que pode trabalhar tranquilamente com projetos mais
complexos, onde os requisitos ndo sdo claros e mudam com frequéncia, desta forma, em
alguns casos de projetos menores € dificil aplicar o Scrum pelo fato de exigir bastante
disciplina dos envolvidos, no sentido de que se a equipe pular uma etapa do ciclo de
desenvolvimento ou deixar de fazer uma determinada reunido, por exemplo, 0 processo ja ndo
sera caracterizado como Scrum.

Para aplicar qualquer modelo de processos € necessdrio analisar a situagcdo em

contexto para que seja feito o emprego do mais viavel.
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2.3.2.4 FDD (Feature Driven Development)

O Feature Driven Development (Desenvolvimento guiado por Caracteristicas), ou
simplesmente FDD, é modelo de processos, criado por Peter Coad e Jeff De Luca, durante um
grande projeto implementado por eles no Singapura, onde o desenvolvimento é guiado por
caracteristicas (features).

Segundo Pressman (2010), no contexto do FDD, uma caracteristica é uma fungéo
valorizada pelo cliente que pode ser implementada em duas semanas ou menos.

Desta forma, temos o FDD como um método que se organiza com ciclos de
desenvolvimento curtos, onde as caracteristicas apontadas pelo cliente podem ser
desenvolvidas, como citado anteriormente, ciclos de, no maximo, duas semanas.

Segundo Rabello e Bortoli (2006), se houver necessidade de o ciclo ser maior, as
caracteristicas devem ser divididas em caracteristicas menores, para que possam se adequar a
esta restricdo do FDD quanto ao tempo de duracdo de seus ciclos.

O fato de as caracteristicas serem divididas em pequenos blocos de funcionalidade
passiveis de entrega constante, 0s usuarios encontram maior facilidade para descrever o
sistema e as representacdes de projeto e de cddigo sdo mais faceis de serem inspecionadas.

“Este modelo concentra-se em cinco principais etapas: construir um modelo inicial,
identificar, planejar e classificar as caracteristicas e interativamente fazer do projeto e da
construcdo de cada caracteristica seu foco principal.” (HARTMANN apud RABELLO E
BORTOLI, 2006, p.73).

Estas cinco principais etapas caracterizam o ciclo e os processos de desenvolvimento
do FDD (Figura 13).

Figura 13 - Processos do FDD.
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Fonte: Repositorio digital de imagens da Google (2013).
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O projeto tem inicio com a criacdo do modelo abrangente para obter-se uma visao
geral do projeto. Na sequéncia é feita uma lista de todas as caracteristicas necessarias, sendo
que estas sdo todas as funcionalidades do projeto. O processo seguinte é o planejamento, a
partir das funcionalidades e requisitos encontrados e listados anteriormente. No planejamento
serdo definidas as prioridades de caracteristicas, o tempo de desenvolvimento para cada uma e
de que maneira serdo atingidos os objetivos. Feito isso, escolhe-se um conjunto de
caracteristicas a serem projetadas e implementadas.

Segundo Pressman (2010), o FDD € o que coloca mais énfase em diretrizes e técnicas
de gestdo de projeto entre os métodos ageis e é essencial que os desenvolvedores, seus
gerentes e o cliente, enfim todos os envolvidos no projeto, entendam o estado do projeto, que
avancos foram feitos e os problemas encontrados.

A metodologia guiada por caracteristicas apresenta uma grande vantagem sobre 0s
riscos do projeto, que s&o menores pelo fato de serem produzidos como resultado do formato
de constante entrega do produto em pleno funcionamento.

Segundo Rabello e Bortoli (2006), o FDD facilita a comunicacdo e a medi¢do do
progresso do processo de acordo com a lista de caracteristicas, possuindo um
desenvolvimento interativo que fornece visibilidade sobre o projeto.

Pode-se considerar que ndo seja um método completo e robusto, porém, apresenta
todos os quesitos para construcdo de um software. Sendo assim, conforme Rabello e Bortoli
(2006), um modelo de processos adequado para projetos de tamanho médio, onde o0s

requisitos mudam constantemente.

2.4 EVOLUCAO DO SOFTWARE

O desenvolvimento de um software ndo chega ao fim quando ele é entregue ao cliente,
mas, independentemente de seu tamanho e complexidade, este vai evoluir com o passar do
tempo, e as mudancas serdo constantes e inevitaveis por toda sua vida Util.

Segundo Araujo, Souza e Vale (2011), os sistemas sempre procuram reproduzir
situacbes do mundo real, desta forma, existe a necessidade de que o software mude
acompanhando as mudangas de requisitos do ambiente em que esté inserido.

Quando o software ndo sofre essas mudancas acaba ficando obsoleto, perdendo seu
valor, uma vez que ndo atende aos seus objetivos e conseqlientemente pode vir a cair em

desuso.
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Conforme Sommerville (2011), depois que o sistema é implantado, para que ele se
mantenha Gtil é imprescindivel que ocorram as mudangas, que podem ser mudancas nos
negocios, mudancas nas expectativas dos usuarios, correcao de erros, atualizacdo do sistema,
aperfeicoamento do software ou adaptacdo a uma nova realidade. Sendo que, a evolucéo de
software compreende as mudancas que irdo ocorrer em um programa a fim de deixa-lo
completo e, se possivel, livre de erros.

A evolugdo de software estabelece processos de melhoria de um software ja
desenvolvido, ou que esta sendo desenvolvido, visando prever e corrigir quaisquer problemas
que possam ocorrer, ou que venham a ocorrer, durante a utilizacdo de um produto de
software.

“A maioria das grandes empresas gasta mais na manutencao de sistemas existentes do
que no desenvolvimento de novos sistemas.” (SOMMERVILLE, 2011, p.164).

As empresas investem grandes quantias no desenvolvimento de seus softwares e
conforme vao alimentando suas bases, tornam-se dependentes destes sistemas. Tendo assim,
0s sistemas como participantes ativos em seus negocios, precisando investir na sua evolucgéo
para continuar agregando valor aos negocios da empresa.

“Aproximadamente, 85% a 90% dos custos organizacionais de software sdo custos de
evolugéo, o que ressalta ainda mais a importancia deste processo de melhoria continua na vida
de um software.” (ERLIKH apud SOMMERVILLE, 2011, p.164).

Conforme Sommerville (2011), sistemas uteis geralmente tem uma vida util extensa,
por exemplo, sistemas militares ou de infra-estrutura, como um software de controle do
trafego aéreo podem ter uma vida atil de aproximadamente uns 30 anos. Sendo assim, mais
uma causa pela qual as empresas investem tanto na manutencdo de seus sistemas.

Segundo Nascimento (2010), sabe-se que o processo de envelhecimento de um
software € inevitavel, mas que pode ser previsto para podermos tomar medidas que limitem
seus efeitos. Sendo assim, existem dois tipos de envelhecimento: o primeiro ocorre quando 0s
responsaveis por um software falham em adapta-lo aos novos requisitos; e o segundo ocorre
devido ao resultado provocado pela forma como as mudancgas sdo realizadas no software,
mudancas essas que tinham o objetivo de satisfazer esses requisitos que mudaram.

O envelhecimento de um software pode trazer varios problemas, como por exemplo, a
perda de desempenho do sistema caso as alteragdes previstas ndo tenham sido feitas da
maneira correta, podendo acarretar novos erros com o passar de sua utilizacao.

Para julgar se um software necessita de evolucéo, ou precisa ser substituido, uma série

de fatores devem ser levados em consideragao.
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Para Araljo, Souza e Vale (2011), entre os fatores que devem ser levados em conta na

evolugéo ou construgdo de um novo sistema temos:

e Custo envolvido no processo;

e A confiabilidade do software apds a manutencdo;

e A capacidade de se adaptar a mudangas futuras;

e Desempenho;

e LimitacGes das atuais funcionalidades;

e Tendéncias de mercado que atendam o problema de alguma maneira mais

viavel.

2.4.1 PROCESSOS DE EVOLUCAO

Os processos de evolucdo de um software podem apresentar-se de diversas maneiras,
dependendo do ambiente que gira em torno do software. 1sso acontece, pois em qualquer
empresa ou organizacao uma proposta de mudanca funciona como um acionador da evolugéo
de seus softwares.

Segundo Sommerville (2011), o tipo de software que esta sendo mantido, 0s processos
de desenvolvimento utilizados em uma organizacdo e as habilidades das pessoas envolvidas
no projeto, sdo alguns fatores que podem fazer a evolucdo dos processos de software variar de
um caso para outro.

Desta forma, algumas empresas tratam a evolucdo de software como um processo
informal e as solicitagdes de mudancgas, geralmente, sdo produto da interacdo e conversas
diretas entre usuarios do sistema e desenvolvedores. Enquanto isto, em outras empresas,
tratam a evolucdo de software como um processo formal todo documentado e bem
estruturado.

“Os processos de identificacdo de mudancas e de evolucdo de sistemas séo ciclicos e
continuam durante toda a vida de um sistema (Figura 14).” (SOMMERVILLE, 2011, p.166).



Figura 14 - Processos de identificacdo de mudancas e de evolucgéo.
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Como pode-se notar, o processo ciclico de evolugdo de um software tem inicio com o

processo de identificacdo das mudancas, que podem vir de solicitacdes de novas

funcionalidades e requisitos no software, da identificacdo de falhas ou através de propostas de

melhorias por parte da equipe desenvolvimento.

Apds serem identificadas as mudancas necessarias sdo criadas as propostas de

mudancgas, em seguida sdo realizadas as alteracGes que véo resultar em uma nova release ou

nova versao do sistema.

Para Araljo, Souza e Vale (2011), deve-se sempre avaliar a documentacdo e codigos

existentes, juntamente com sua arquitetura, estrutura de dados e interface, para que seja

possivel identificar modificacfes necessarias, avaliar custos e os impactos destas alteracdes.

Sendo assim, toda solicitagdo de mudanca deve ser avaliada, planejada e

implementada, e 0 processo se repete a cada nova solicitagéo (Figura 15).

Figura 15 - Processo de evolucéo de software.
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Fonte: Sommerville (2011, p.167).
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Como se pode notar, a Figura 16 traz uma visdo geral do processo de evolugédo com
todas as suas atividades fundamentais.

Segundo Sommerville (2011), o processo inicia com a solicitacdo da mudanca, entdo
sdo incluidas as atividades de avaliacdo e andlise do custo e do impacto, para ter nocao de
quanto o sistema em funcionamento serd afetado e quanto ird custar para implementacdo das
mudancas. Se as mudancgas forem vidveis, um novo release sera planejado, considerando
correcdo de defeitos, adaptacdo de plataforma e aperfeicoamento do sistema, como
possibilidades de mudancas. Feito isso as mudancas sd@o implementadas e validadas, e uma
nova versao do sistema é liberada para uso.

Conforme surgem as necessidade de novas alteraces o processo de evolugéo se inicia
novamente, passando por todas as etapas apresentadas.

Para Sommerville (2011), a implementacdo da mudanca deve atualizar a
documentacdo que corresponde ao processo de evolugdo do software para refletir as
alteracdes do sistema (Figura 16), podendo ser documentos de especificacdo, modelos de

projeto, implementacéo, testes, entre outros.

Figura 16 - Implementacdo da Mudanca.
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Fonte: Sommerville (2011, p.167).

Araujo, Souza e Vale (2011) destacam alguns problemas e alguns efeitos colaterais
causados por estes problemas, que podem ocorrer durante 0 processo de manutencgéo, sendo

0s principais problemas:

e Auséncia ou deficiéncia na documentacao;
e Dificuldade na identificacdo de alteragdes realizadas anteriormente;
e Falta de controle das alteragdes e de versoes;

e Baixa manutenibilidade do software.

Entre os principais efeitos colaterais que ocorrem com a realizagdo destes processos
podemos destacar 0s seguintes:
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e Modificacdo da estrutura do codigo;
e Inclusédo de codigos com erros;

e Desatualizagdo da documentagéo.

Como podemos ver o processo de evolucdo e de implementacdo de mudancas se
assemelha em algumas atividades ao processo de desenvolvimento inicial do sistema, uma vez
que € necessario entender 0s requisitos e a regra de neg6cio do programa, para que sejam
evitados os problemas descritos anteriormente.

Compreender o programa significa entender como a funcionalidade a ser alterada
encontra-se implementada e avaliar o impacto da mudanca em outras partes do software e no
ambiente onde ele se encontra.

Segundo Sommerville (2011), existem casos em que a mudanca deve ser realizada
rapidamente, o que significa que ndo pode acompanhar o processo de andlise formal da
mudanca.

Desta forma, estes tipos de mudancas, conhecidas como corregOes de emergéncia, tem
prioridade sobre a documentacdo, e em vez de se modificar requisitos e o0 projeto e serem
sequidas as atividades normais de desenvolvimento, sdo realizadas alteracbes diretas no

cédigo, com o objetivo de resolver o problema o mais rapido o possivel (Figura 17).

Figura 17 - Processo de Corregdo de Emergéncia.
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Fonte: Sommerville (2011, p.168).

Conforme Araujo, Souza e Vale (2011), algumas solicitacbes de mudangas urgentes

podem ocorrer nos seguintes casos, por exemplo:

e Se ocorrer um defeito grave que impede o funcionamento normal do sistema;
e Alteracdes do ambiente impedem o funcionamento do sistema;
e Alteracdo no negocio do cliente ou uma nova legislacéo;

e Entrada de um novo concorrente no mercado.
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Contudo, temos as corre¢des emergenciais como a solu¢do mais rapida e viavel para as
situagdes citadas anteriormente, porém, ndo pode ser considerada a melhor solucao.

Segundo Sommerville (2011), o uso de correcbes emergenciais acelera o
envelhecimento do software, uma vez que elas diminuem a sua manutenibilidade, tornando as

alteracBes mais dificeis e os custos com evolucdo mais altos.

2.4.2 DINAMICA DA EVOLUCAO

A dindmica da evolucdo se trata do estudo das mudancas nos sistemas de informacéo e
baseia-se nas oito leis de Lehman.

“Nas décadas de 1970 e 1980, Lehman e Belady (1985) realizaram varios estudos
empiricos sobre a mudanca de sistema com intencdo de compreender mais sobre as
caracteristicas de evolucédo de software.” (SOMMERVILLE, 2011, p.169).

A evolucéo e envelhecimento de varios sistemas foram examinados com o objetivo de
criar uma teoria padronizada sobre os processos de evolucdo de software. A partir destes
estudos surgiram as oito Leis de Lehman.

Segundo Nascimento (2010), estas leis se aplicam a qualquer software que resolva um
problema ou implemente uma solucdo computacional a alguma situacdo do mundo real.

Sendo elas:

e Mudanca continua: um sistema de informacdo que é usado, deve ser
constante e continuamente adaptado, caso contrario, se torna progressivamente
menos satisfatorio e perde valor de negdcio, a medida que ndo atende a todas
as expectativas e necessidades dos usuarios.

e Complexidade Crescente: a medida que um programa é alterado, a sua
complexidade cresce, a ndo ser que sejam tomadas acOes para evitar ou
diminuir o aumento da complexidade.

e Auto-regulacdo: o processo de evolucdo é auto-regulado, pois atributos do
sistema como tamanho, tempo entre versdes e nimeros de erros reportados €
geralmente é quase invariavel.

e Estabilidade organizacional: ao longo de sua vida, a taxa de desenvolvimento
de um software é constante e independente dos recursos destinados ao

desenvolvimento do sistema.
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e Conservacao da familiaridade: durante a vida produtiva de um software em
evolucdo, o indice de alteraches e versdes € constante e estatisticamente
invariante.

e Crescimento continuo: a funcionalidade oferecida pelos sistemas tende
aumentar para manter a satisfacdo do usuario.

e Qualidade decrescente: a qualidade dos programas caird, a ndo ser que eles
sejam rigorosamente mantidos e adaptados as mudancas do ambiente em que
estdo inseridos.

e Sistema de retorno (feedback): os processos de evolugdo incorporam sistemas
de retorno multiagentes, multiloop, e vocé deve tratad-los como tais para que

sejam melhorados com sucesso.

Conforme Sommerville (2011), as observaces de Lehman parecem sensatas, porém

devem ser levadas em consideracéo ao se planejar o processo de manutencao.

2.43 MANUTENCAO DE SOFTWARE

“A manutencdo de software é o processo geral de mudanga em um sistema depois que
ele é liberado para uso.” (SOMMERVILLE, 2011, p.170).

A manutencéo de software compde as atividades que acontecem ap0s a entrega de um
software, com a finalidade de adaptar, implementar mudancas necessarias, corrigir defeitos e
agregar valor a este software para que ele continue sendo Util para os usuarios.

Este processo normalmente inicia-se por uma solicitagdo do cliente ou por algum
relatorio de problemas gerado pelo usuario.

Segundo Portella (2010), ainda que reparar defeitos seja a grande atividade da fase de
manutencdo, existem outras causas que acabam por gerar a necessidade do produto de

software passar por uma manutencéo, tais como:

e Mudanca na legislacéo pertinente ao sistema;
e Mudanga na tecnologia de TI/SI,

e Mudanca no processo-alvo;

e Mudanca no produto;

e Mudanca na clientela;
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e Mudanca na direcao;

e Mudanc¢a nos modelos de gestéo etc.

Conforme Araujo, Souza e Vale (2011), as acdes ligadas a atividade de manutencgéo de

software foram classificadas de acordo com sua natureza em quatro categorias:

e Manutencdo Corretiva: é a manutencdo que trabalha com erros de
funcionalidade emergenciais, em ocorréncias de falhas e problemas, causadas
por erros e defeitos durante a utilizacdo do software.

e Manutencdo Adaptativa: refere-se a manutencdo que modifica um software
para se adaptar a outro ambiente externo, como novas verses de sistemas
operacionais, diferentes bancos de dados, entre outros elementos.

e Manutencéo Perfectiva: significa a inclusdo de novos requisitos, acrescimo
de funcionalidades, modificagdes de funcionalidades em funcionamento e
ampliacOes. Geralmente s&o mudancas realizadas a partir da solicitacdo dos
usuarios.

e Manutencdo Preventiva: sdo realizadas alteragbes no software com a
finalidade de aumentar a confiabilidade e manutenibilidade do sistema. Essas
alterag0es devem ser baseadas sobre a avaliagdo continua das interfaces

internas e externas, com o objetivo de evitar interrupgdes indesejadas.

Na préatica, na maioria das vezes, ndo temos essa distin¢do tdo clara dos tipos de
manutencdo, principalmente em empresas de pequeno e médio porte.

De acordo com Pressman (2010), a manutencdo de software pode ser responsavel por
mais de 70% de todo o esfor¢co despendido por uma organizacdo. E essa porcentagem
continua aumentando a medida que mais software é produzido.

Segundo Sommerville (2011), que a maior parte dos gastos de manutencdo concentra-
se na adicdo de funcionalidades e na implementagdo de novos requisitos, desta forma, sendo
superiores ao que € gasto na correcdo de defeitos.

“Um esforco de desenvolvimento que custe 25,00 por linha de codigo, pode custar
1000,00 por linha mantida.” (PORTELLA, 2010, p.8).

Apesar de todas estas evidéncias, os custos relativos a manutengédo podem variar de
acordo com o tipo de software, considerando o seu nivel de complexidade e tamanho.
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A Figura 18 apresenta, aproximadamente, a distribuicdo dos esforgos e dos custos de

manutencao.

Figura 18 - Distribuicdo dos esforcos de manutencéo.
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Fonte: Sommerville (2011, p.171).

Conforme Sommerville (2011), os custos com manutencdo de software continuam

aumentando com o passar dos anos e algumas das principais raz6es para isso sdo:

Estabilidade da equipe: as equipes de desenvolvimento sempre ficam sujeitas
a mudancas apds a liberagdo do software, sendo que os membros podem ser
realocados em novos projetos. Portanto, muitas vezes a equipe que
desenvolveu o sistema ndo € a mesma equipe que realiza a manutencéo, o que
exige aumento nos esfor¢cos no processo de evolugéo.

Mas praticas de desenvolvimento: pode acontecer de os desenvolvedores ndo
terem registrado em contrato a responsabilidade de manutencéo, sendo assim,
ndo ha incentivo para construir o sistema de maneira que este seja preparado
para mudancas futuras. Geralmente o contrato de manutencdo é separado do
contrato de desenvolvimento, o que abre a possibilidade de que a empresa que
desenvolveu o software ndo seja a mesma que presta a manutencdo, ou que
sejam economizados esfor¢os durante o desenvolvimento, aumentando o0s
custos de manutencgéo.
Qualificacbes de pessoal:

geralmente as pessoas responsaveis pela

manutengdo, por muitas vezes serem membros de equipes diferentes
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realocados, possuem pouco conhecimento e experiéncia sobre aquele
determinado dominio de aplicacéo.

e |dade do programa e estrutura: com as alteracbes que véo sendo feitas no
programa, sua estrutura tende a degradar, o que faz este software
consequentemente envelhecer e mais dificeis de serem entendidos, dificultando

alteracdes posteriores.

Como podemos analisar, as trés primeiras razdes apresentadas acontecem em muitas
organizagOes pelo fato de considerarem o desenvolvimento e a manutencdo tarefas separadas
e sem relacdo uma com a outra. Ja o quarto problema, refere-se a degradacdo natural do
software com o passar do tempo.

Arauljo, Souza e Vale (2011), afirmam que a dimensdo dos esfor¢os aplicados durante
0 desenvolvimento de um sistema, influenciam nos custos gerais durante a vida util do
software. Sendo assim, quanto maiores forem os esforcos no desenvolvimento, menores serdo

0s custos de evolucdo e manutencdo do software (Figura 19).

Figura 19 - Custo de desenvolvimento e manutencéo.
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Fonte: Sommerville (2011, p.172).

Uma maneira de reduzir os custos e as “surpresas” no periodo de evolucéo do software
é trabalhar o desenvolvimento de software, desde a sua concepcéo, pensando em boas praticas
que venham a aumentar a manutenibilidade do sistema em contexto.

Portella (2010), define manutenibilidade como o nivel de facilidade com que um
software pode ser entendido, corrigido, adaptado ou ampliado. E ainda indica algumas
medidas da manutenibilidade de um software, ou simplesmente métricas de manutencdo,

sendo elas:
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e Tempo de Reconhecimento do problema;
e Tempo de Analise do problema;

e Tempo de Especificacdo das mudangas;
e Tempo de Correcdo;

e Tempo de Testes;

e Tempo de Revisdo da manutencéo;

e Tempo de Recuperacéo total.

Tendo em vista estas métricas, surge a possibilidade de poder prever quais mudancgas
podem ser propostas e que partes do sistema serdo, provavelmente, as mais dificeis de serem
mantidas. Sendo assim, aumenta também a possibilidade de estimar os custos gerais com

manutencdo, evitando as “surpresas” indesejadas (Figura 20).

Figura 20 - Previsdo de Manutencao.
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Fonte: Sommerville (2011, p.173).

Segundo Sommerville (2011), prever o nimero de solicitacdes de mudanca no sistema
requer maior entendimento do relacionamento entre o sistema e seu ambiente externo,

levando em consideragédo os seguintes fatores:

e O numero e a complexidade das interfaces de sistema: quanto maior o
numero de interfaces e mais complexas elas forem, maior a probabilidade de
serem exigidas as alteracOes de interface quando novos requisitos forem

propostos.
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e O numero de requisitos inerentemente volateis ao sistema: os requisitos que
refletem as politicas e procedimentos organizacionais sdo provavelmente mais
volateis que os requisitos baseados em caracteristicas estaveis de dominio.

e Os processos de negocio em que sistema € usado: como processos de

negocios evoluem, eles geram solicitagdes de mudancas de sistema.

A engenharia de software busca utilizar melhores métodos de planejamento e
desenvolvimento e um objetivo implicito desta busca parece ser que, com uma maior énfase
desenvolvimento, muitos dos problemas da evolucdo de software podem ser minimizados,

especialmente no que se refere aos processos de manutencao.

2.5 VISAO DA TECNOLOGIA ITIL

A ITIL (Information Technology Infrastructure Library) foi criada pelo governo
britdnico na década de 1980 com o objetivo de definir uma referéncia padrdo para o
gerenciamento de processos da area de Tl de seus departamentos. No principio, foram
estabelecidas melhores praticas que seriam utilizadas pelas organiza¢Ges publicas para
melhorar os resultados de custo e qualidade.

Segundo Pinheiro (2011), constitui-se de uma de uma descrigdo coerente e integrada
de préticas de gerenciamento de servicos de TI, focando em pessoas, processos e recursos que
séo utilizados na entrega de servigos que atendam as necessidades dos clientes.

Desta forma, conforme a SISNEMA (2009), constitui-se como uma colecdo das
melhores préaticas que tem como objetivo otimizar os servicos de Tl e alinhar todos o0s
componente com os requisitos do negdcio, tendo como foco a qualidade e o atendimento ao
cliente.

Tudo isso acontece, devido a grande dependéncia da tecnologia da informacgéo para
qualquer tipo de negdcios hoje em dia, 0 que cria preocupacdo com 0 gerenciamento de
servicos de Tl nas empresas. Por exemplo, como imaginar, atualmente, a organizacgdo e
gerenciamento de contas de um sistema bancério sem a utilizacdo da tecnologia. Portanto, a
area de T1 deixa de ser pensada isoladamente somente por técnicos nas empresas, e passa a ser
incorporada como um ativo de negocios.

“Mais de 10.000 empresas do mundo ja adotaram as melhores préaticas da ITIL, isto
comprova sua maturidade e aceitagdo no mercado.” (SISNEMA, 2009, p.14).
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De acordo com Pinheiro (2011), ndo existe certificagdo ITIL para empresas, apenas
para profissionais. As empresas que quiserem obter um selo ou certificagcdo para seus
processos de TI poderdo se certificar com base na ISO/IEC 20000 (Figura 21). A ITIL explica
como devem ser os processos e a ISO/IEC 20000 tem os requisitos obrigatérios que

especificam o que o provedor de servigos deve cumprir.

Figura 21 - Relagdo entre a ISO/IEC 20000 e a ITIL.
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Fonte: Pinheiro (2011, p.11).

Conforme a SISNEMA (2009), as melhores praticas da ITIL tém como objetivos:

e Servir de inspiracao para melhorar seus processos de TI;

e Sugerir onde é possivel chegar, pois outras empresas ja conseguiram resultados
positivos;

e Sugerir para que servem 0S processos e praticas;

e Sugerir por que adotar 0s processos e préticas.

Seguindo estas melhores préaticas a ITIL direciona o foco de Tl aos negocios da
empresa e presa para que a organizagdo entregue 0S Seus servigos aos clientes da melhor
maneira possivel a um custo justificavel. Sendo assim, os gerentes de projetos possuem seu
processo controlado e disponibilizado ao cliente abrangendo todos os fatores que véo
determinar a qualidade de seu software.

De acordo com Damasceno, Aradjo e Nunes (2009), a ITIL ajuda na criacdo de

métricas para avaliar a capacidade de atendimento de demandas em uma empresa, medindo,



66

por exemplo, o tempo de entrega e o nivel de satisfacdo entre todas as areas de T envolvidas
no servigo em questdo, criando um processo de melhorias continuas.

“A ITIL oferece um framework comum para todas as atividades do departamento de
TI, como a parte da provisdo dos servicos, baseada na infra-estrutura de TI (Figura 22).”
(SISNEMA, 2009, p.15).

Figura 22 - Framework da ITIL.
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Fonte: SISNEMA (2009, p.16).

Conforme a Figura 22, podemos ver claramente como a ITIL associa os negécios da
empresa com a tecnologia em prol do gerenciamento dos servigos, que fica rodeado de uma
série de agdes, procedimentos e metodologias de gerencia que vem a refletir na melhoria da
entrega e no suporte do servico.

Segundo a SISNEMA (2009), a biblioteca ITIL define os objetivos e atividades, as
entradas e saidas de cada um dos processos encontrados em uma organizagdo de TI. Porém,
ndo proporciona uma descri¢do especifica de como estas atividades devem ser executadas,
pelo fato de as etapas serem diferentes de uma organizagéo para outra.

Em outras palavras a ITIL direciona e serve como referéncia, a partir de sugestoes que
foram provadas na pratica, para o planejamento de processos mais comuns, papéis e
atividades, fazendo a relacdo entre estes fatores e definindo as linhas de comunicagéo
necessarias. Sendo assim, ITIL ndo é uma metodologia por ndo possuir uma implementacao
rigida.

Para ir de encontro com o que foi apresentado anteriormente, Pinheiro (2011) define
como sendo caracteristicas principais da ITIL os seguintes fatores:
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e Modelo de referéncia para processos de Tl ndo proprietéario;

e Adequado para todas as areas de atividade Independente de tecnologia e
fornecedor;

e Um padrdo de fato;

e Baseado nas melhores praticas;

e Um modelo de referéncia para a implementacao de processos de TI;

e Padronizagéo de terminologias;

e Interdependéncia de processos;

e Diretivas basicas para implementacéo;

e Diretivas basicas para funcdes e responsabilidades dentro de cada processo;

e Check List testado e aprovado;

e O que fazer e 0 que néo fazer.

Conforme a SISNEMA (2009), a biblioteca ITIL organiza sua proposta de melhores

praticas em uma série de cinco livros, que abordam os seguintes temas:

e Suporte a Servicos: descreve 0s processos ao suporte do dia-a-dia e atividades
de manutencéo associadas com a provisao de Servicos de TI.

e Entrega de Servigos: cobre 0s processos necessarios para o planejamento e
entrega de Servicos de Ti com qualidade e se preocupa ao longo do tempo com
o0 aperfeicoamento desta qualidade.

e |ICT - Gerenciamento da Infra-Estrutura: cobre todos os aspectos do
gerenciamento da infra-estrutura como a identificacdo dos requisitos do
negocio, testes, instalacdo, entrega, e otimizacdo das operagdes normais dos
componentes que fazem parte dos Servigos de TI.

e Planejamento para Implementacdo do Gerenciamento de Servigos:
examina questdes e tarefas envolvidas no planejamento, implementacdo e
aperfeicoamento dos processos do gerenciamento de Servigos dentro de uma
organizacdo. Também foca em questbes relacionadas a cultura e mudanca
organizacional.

e Gerenciamento de Aplicacdes: descreve como gerenciar as aplicacGes a partir

das necessidades essenciais dos negocios, passando por todos os estagios do
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ciclo de vida de uma aplicacdo, incluindo até a sua saida do ambiente de
producdo. Este processo da énfase em assegurar que os projetos de Tl e as
estratégias estejam corretamente alinhados com o ciclo de vida da aplicacéo,
garantindo que o0 negdcio consiga obter o retorno do valor investido.
Perspectiva de Negdocio: fornece um conselho e guia para ajudar o pessoal de
TI entender como eles podem contribuir para os objetivos do negdcio e como
suas funcOes e servicos podem ser alinhados e aproveitados para maximizar
sua contribuicdo para a organizagao.

Gerenciamento da Seguranca: detalha o processo de planejamento e
gerenciamento a um nivel mais detalhado da seguranca da informacdo e
servigos de TI, incluindo todos os aspectos associados com a reacdo da
seguranca dos incidentes, a partir deste temos a concep¢do estratégias de

seguranga.

Porém, apesar da existéncia todos estes livros, cada um com um direcionamento

especifico, a proposta de pesquisa deste trabalho esta mais alinha com o suporte a servicos e

entrega de servigos.

De acordo com a SISNEMA (2009), o livro de suporte a servigos descreve como um

cliente consegue acesso aos servicos para suportar seus negoécios (Figura 23). Cobrindo os

seguintes assuntos:

Central de Servicos;
Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento de problemas;
Gerenciamento da Configuracéo;
Gerenciamento das Mudangas;

Gerenciamento de Liberagéo.



Figura 23 - Suporte a servicos segundo a ITIL.
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No livro a entrega de servicos, a SISNEMA (2009), descreve 0s Servicos necessarios
que o cliente necessita, € 0 que é necessario para fornecer estes servicos (Figura 24). Este

livro cobre os seguintes assuntos:

Fonte: SISNEMA (2009, p.20).

Gerenciamento do nivel de servicos;

Gerenciamento financeiro para servicos de TI;

Gerenciamento da capacidade;

Gerenciamento da disponibilidade;

Gerenciamento da continuidade dos servigos de TlI;

Gerenciamento da seguranca.
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Figura 24 - Entrega de servicos segundo a ITIL.
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Fonte: SISNEMA (2009, p.21).

Sédo diversos 0s componentes que, mediante sua analise, indicam o grau de maturidade
em que uma organizagao se encontra quando da utilizacdo das praticas de ITIL.

De acordo com GROFFE (2012), alguns dos principais componentes sdo:

e A maneira como a organizagdo define um processo;
e A equipe, 0s papéis e as habilidades envolvidas;
e De que forma é possivel medir ou comunicar o resultado do processo;

e Em que grau um processo esta integrado aos outros processos e quao bem o
mesmo esta automatizado.

GROFFE (2012), ainda coloca dentre os beneficios que podem ser obtidos a parte da

utilizacdo das técnicas que compdem ITIL, os seguintes:

e Melhorias na satisfacdo dos clientes/areas dependentes de um ou mais servicos;

e Maior eficiéncia operacional,
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e Reducéo nos custos e nos esforcos desprendidos pela area de T1 cumprimento
de uma ampla gama de atividades;

e Um suporte Util a organizacdo para que esta efetue o ajuste de seus processos
face a pressdo exercida por normas regulatérias (como a lei Sarbanes-Oxley).
Diante deste aspecto, é ainda possivel a utiliza¢cdo em conjunto do ITIL com o
COBIT;

e O alinhamento do setor de Tl com a area de negdcios. Neste ponto, 0s
envolvidos da area de Tecnologia de Informacéo visualizardo seus servigos em
termos de negdcios e do que 0S mesmos representam para a empresa, ndo Mais

enxergando suas atividades apenas sob o espectro restrito da tecnologia.

Porém, apesar de tantos beneficios e ganhos que a organizacdo pode ter utilizando o
ITIL sempre véo existir problemas e dificuldades, uma vez que as empresas possuem aspectos
especificos e particularidades quanto aos seus processos e Servigos.

Desta forma, segundo a SISNEMA (2009), um projeto de implementacdo das praticas

de ITIL pode ter alguns problemas, tais como:

e Falta de patrocinio comprometimento e entendimento: é crucial que todas
as pessoas envolvidas com o projeto estejam conscientes das melhorias que a
mudanca podera trazer. O comprometimento é fundamental para fazer as
coisas realmente acontecer;

e Cultura da empresa: se a empresa néo tiver cultura para gestéo de servicos, se
torna muito mais dificil a T1 obter a colaboracéo dos demais departamentos;

e [EXxcesso de expectativa: a ado¢do de melhores praticas ndo se faz em dias,
sendo que é necessario muito planejamento, insisténcia, acompanhamento e
adaptacdes ao longo do projeto de implantacéo;

e Falhas na comunicagao;

e Objetivos ndo alcangados: objetivos como melhoria de qualidade, reducdo de

custo, satisfacdo do usuario, alinhamento de TI com a estratégia de negocios.

Porém, conforme ja foi dito, é importante frisar que o ITIL é nada mais é do que uma

referéncia para auxiliar em uma mudanca organizacional. Ndo pode ser definida como
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metodologia. Sendo assim, cada organizacdo deverd efetuar o planejamento de seus préprios
processos tomando como embasamento os principios do ITIL.

“Néao é correto afirmar que um processo é ‘compativel com ITIL’, nem mesmo
implantar a ITIL. O objetivo é implantar o gerenciamento de servi¢cos de TI, com base nas
melhores préticas da ITIL.” (SISNEMA, 2009, p.17).
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3 ANALISE DO PROCESSO DE DESENVOLVIMENTO E SUPORTE A
SERVICOS DE SOFTWARE NAS EMPRESAS DE PASSO FUNDO

Para garantir a qualidade e a confiabilidade de uma pesquisa utilizam-se sempre
técnicas e metodologias cientificas. Porém nédo existe uma metodologia de pesquisa padrdo e
aplicavel a qualquer situacdo de analise de dados.

Desta forma, o que determina que metodologia de pesquisa se adéqua ao contexto é o
tipo de estudo e o0 objetivo da analise.

No caso deste estudo do processo de software e suporte a servicos das empresas de
desenvolvimento de Passo Fundo, o trabalho inicia na selecdo de amostragem e segue na

coleta e analise dos dados.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

A metodologia desta pesquisa é de carater qualitativo, quantitativo e exploratério, e
tem por objetivo identificar, principalmente, como se apresenta o processo de software e
processo de manutencgéo das empresas de desenvolvimento de Passo Fundo.

De acordo com Roesch (1996), a pesquisa qualitativa envolve uma instancia tedrica de
maneira autoconsciente procura suspender suposi¢des descuidadas sobre significados
compartilhados. Procura o que € comum, mas permanece aberta para perceber a
individualidade e os significados, em vez de destrui-los na busca por uma média estatistica.

Ja 0 método exploratério é definido por Diehl e Tatim (2004), como um método que
objetiva proporcionar familiaridade com o problema, com o objetivo de torna-lo mais
explicito ou construir hipdteses. Geralmente, envolve o levantamento bibliografico, a
realizacéo de entrevistas com pessoas que possuem experiéncia pratica com o tema.

Ainda segundo Diehl e Tatim (2004), o uso de quantificacdo no tratamento de
informacdes caracteriza-se por meio de técnicas estatisticas, tais como, percentual, media,
desvio de padrao, entre outras.

Mais especificamente, possui questdes que direcionam a busca por alguns fatores
como: o tipo de desenvolvimento mais abrangente no mercado (Desktop, Web, Mobile), as
linguagens de programacdo mais utilizadas, organizacdo da infra-estrutura das empresas em
torno do atendimento ao cliente, metodologias utilizadas, se existe preocupacéo por parte dos
gerentes de projetos quanto a melhoria de seu processo de desenvolvimento e com a qualidade

de seus softwares, e como as empresas lidam com a manutencéo e evolugédo de software.
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Esta analise sera uma ferramenta muito Gtil para projetos futuros voltados ao processo
de software e ao processo de manutencado e evolucdo de software da regido. No contexto deste
projeto, as informacdes coletadas serdo utilizadas para identificar pontos criticos na
manutencdo de software das empresas de desenvolvimento de Passo Fundo, e com base nestes
estudos, associados a revisdo bibliografica, surgiram as consideracBes sobre o tema em

discussao.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

O publico alvo selecionado para a pesquisa foram empresas associadas ao Polo de
Exportacdo de Software do Planalto Médio (PoloSul), limitando-se apenas a organizacfes
cidade de Passo Fundo.

Nado foram utilizados critérios especificos para escolha dos atores envolvidos na
pesquisa, mas apenas que estes obtivessem relacdo direta com o tema.

O numero total de questionarios respondidos dentre todos os solicitados a participar da

pesquisa chegou a 16.

3.3 TECNICA DE COLETA DE DADOS

A estratégia de coleta de dados utilizada na pesquisa foi atraves da aplicacdo de
questionario (Anexo 1) com perguntas abertas e fechadas a partir dos objetivos de pesquisa do
estudo.

Desta forma, para a efetuacdo da pesquisa foi utilizado um roteiro fechado e pré-
definido a partir de contribuicGes tedricas ja levantadas na revisdo bibliogréfica e, de dados

em pesquisa de campo.

3.4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

Apos a aplicacdo do questionério, tem-se a andlise e interpretacdo dos dados para
filtrar e transformar em numeros as informacgdes coletadas. Os documentos passaram por
analise seguindo os objetivos do presente projeto, ou seja, serdo organizados e revisados

obtencéo de conclusdes e posicionamentos quanto aos resultados.
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3.4.1 VARIAVEIS

Para facilitar o estudo dos resultados, foram definidas algumas variaveis especificadas

através do agrupamento dos objetivos das questdes, sendo elas:

Caracterizacdo das empresas estudadas: serdo dispostas as caracteristicas
das empresas estudadas, com a finalidade de identificar, mesmo que
superficialmente, o perfil das empresas da cidade de Passo Fundo. Nesta
varidvel, temos informacGes como: a quanto tempo estas empresas estdo no
mercado, quantos funcionarios possuem, com que tipo de desenvolvimento
trabalham, linguagens de programacdo utilizadas, quantidade de clientes que
atendem e quanto satisfeitos acham que estao seus clientes.

Infra-Estrutura Basica: busca por caracteristicas da disposicdo ldgica e fisica
da na infra-estrutura interna da empresa. S&o apresentadas aqui informacoes
como: se existe divisdo de setores e como ¢é realizada a organizacéo desta infra-
estrutura, levando em consideragdo o suporte a servigos.

Processo de Desenvolvimento de Software: lista caracteristicas da empresa
quanto ao seu processo de desenvolvimento de software. Sdo apresentadas
informacdes como: definicdo do processo de software por parte dos gerentes,
modelos de processos utilizados, grau de envolvimento da equipe com as
metodologias implantadas, se é realizada documentagéo das etapas do processo
e se utilizam ferramentas de apoio ao gerenciamento deste processo.

Processo de Evolugdo e Manutencao de Software: descreve as caracteristicas
das empresas quanto o atendimento aos seus clientes, apds a entrega de seus
softwares. Levando em consideracao fatores como: se as empresas conseguem
associar 0s processos de manutengd0 com 0S processos normais de
desenvolvimento, ou seja, associar 0 suporte a servigos com as novas
demandas, quanto as empresas se preocupam com a evolucao do software, se
utilizam técnicas de gerencia da configuracdo (versionamento), se 0 suporte a
servigos encontra-se separado do desenvolvimento, se existe a utilizagdo de
software help desk, disposicdo das etapas para atendimento ao cliente, se as

demandas de manutencdo sdo tratadas conforme o tipo, ou seja, se estas
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demandas sdo classificadas antes de serem tratadas e o que acreditam que
possa ser melhorado quanto ao suporte.

e Melhoria Continua: ressalta que tipos de acdes as empresas tomam quanto a
melhoria continua e a busca pela qualidade de seus softwares. Argumentando
sobre aspectos como: o que consideram mais importante para ter um produto
de qualidade, quantas empresas dizem realmente trabalhar a melhoria de seu
processo de desenvolvimento, o que consideram sendo a principal medida a ser
tomada ou fator determinante para a melhoria e qual a visdo quanto a modelos

de maturidade de processos.

3.5 CONSIDERACOES E DISCUSSOES DE RESULTADOS

O estudo aplicado nas empresas de desenvolvimento de Passo Fundo possibilitou a
criagdo de uma visdo geral sobre o que esta sendo utilizado no mercado local e qual o
direcionamento destas empresas quanto ao futuro.

O numero total de organizag¢fes que participaram e colaboraram para pesquisa foi de
16 empresas. Este numero € satisfatorio, levando em consideracdo a quantidade de empresas
da cidade que possuem condi¢des de somar informacdes relevantes para a pesquisa, devido ao
seu tamanho e quantidade de funcionarios, e levando em conta também o fato de que as
empresas ndo costumam abrir informagcfes sobre seu processo de desenvolvimento,
estratégias de negocio e organizacao interna.

A média de idade das empresas entrevistadas chegou a 12,5 anos, sendo que tem-se a
empresa a mais tempo no mercado com 45 anos e a que estd a menos tempo completou 2
anos. Desta forma, pode-se perceber que foram estudadas empresas que, teoricamente, deviam
possuir um nivel de maturidade e estabilidade consideravel no mercado, pois em média todas
sdo organizacOes que passaram dos primeiros 5 anos de afirmagdo no mercado.

De maneira geral, ndo foram identificadas empresas de desenvolvimento que possam
ser consideradas grandes em Passo Fundo. Existem casos de empresas grandes que se
instalaram aqui, mas no contexto do mercado da cidade, todas as entrevistadas sdo empresas
de pequeno a médio porte, com equipes de desenvolvimento pequenas.

A maior quantidade de funcionarios encontrada foi de 120 funcionarios, mas como
dito anteriormente, ndo estdo todos alocados em Passo Fundo. A menor quantidade foi de 2

funcionarios. A média de funcionarios é de 20 funcionarios por organizacao.
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Em relacdo a quantidade de clientes, tem-se uma média de 120 clientes por empresa,
porém, com algumas especificas que fogem do padrdo, no caso das empresas que apenas
instalaram filiais em Passo Fundo. Sendo assim, foi encontrada a quantidade de 3000 clientes
como sendo a maior e 7 clientes a menor quantidade registrada.

Seguindo a caracterizagdo das empresas, foi identificado que a maior parte delas esta
voltada para o desenvolvimento web, onde 45% encontram-se voltadas para este nicho. Além
disso, vale ainda ressaltar o significativo crescimento do desenvolvimento mobile, que
alcancou 24% do total, igualando-se ao desenvolvimento desktop. Com o restante, ficam 6%

das empresas que trabalham com outros tipos de desenvolvimento (Figura 25).

Figura 25 - Tipos de Desenvolvimento.

Web 45%
Desktop
Mobile
outros [N 6%
0 3 6 g 12 15

Fonte: Do Autor.

Quanto a linguagens de programacdo, as que mais aparecem no mercado passo
fundense s&o linguagens de programacao para web e mobile, dando destaque para o0 PHP e o
HTML, que séo utilizadas pela maioria.

Conforme a figura 26, temos as linguagens dispostas nas empresas da seguinte
maneira: PHP (16%), HTML(16%), CSS(15%), outras linguagens (15%), Android (13%),
JAVA (10%), PHP Mobile (7%), Visual Basic (3%), Ruby (3%), Python e Linguagem C
(0%).
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Figura 26 - Linguagens de Programacéo utilizadas.

PHP 16%|
JAVA 10%
Ruby 3%
Python 0%
Visual Basic 3%

Linguagem C- 0%

CSs 15%
HTML 16%)
Android 13%
PHP Mobde 7%
Outros 15%
0 2 4 G 8 10 12

Fonte: Do Autor.

Quando questionadas sobre o nivel de satisfacdo de seus clientes, aproximadamente
80% das empresas dizem que seus clientes estdo totalmente satisfeitos. Foi identificada uma
seguranca grande por parte das entrevistadas. Porém, o excesso de confianga pode causar
comodidade, afetando assim a capacidade de crescimento da empresa, sendo assim, €
importante que os gestores de projetos desse mercado, além das equipes de desenvolvimento,
comecem a pensar e desenvolver softwares com a visdo do usuério, colocando-se no lugar de
guem opera seu software, para depois poder afirmar com tanta certeza a satisfacao absoluta de
seus clientes.

Tudo isso pode ser averiguado quando avaliamos a variavel de processo de
desenvolvimento de software. Afinal, a organizacdo e maturidade do processo de
desenvolvimento refletem na qualidade do produto entregue, o que vai ser um dos fatores a
determinar a satisfacdo dos clientes.

Os gestores foram questionados quanto sua definicdo ou entendimento sobre o termo
processo de software e 56% deles dizem ter uma definicdo clara e 44% afirmam ter uma

definicdo parcialmente clara (Figura 27).
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Figura 27 - Defini¢do do termo processo de software.

Parcialmente Clara
(4405)

~r | Pouco Clara (0%}

A\
- Desconheco o
termo (0%)

Extremamente
Clara (56%) —

Fonte: Do Autor.

S840 numeros satisfatorios que comprovam que 0s gestores possuem pelo menos o
minimo de conhecimento do que se trata o processo de software, porém, a maneira como eles
implantam e fazem acontecer este processo na empresa, abre outro questionamento. Sendo
assim, desde a menor empresa ou com menor quantidade de funcionarios, até a maior das
entrevistadas, os resultados garantem que vai existir, N0 minimo, um processo basico ou uma

sequéncia de tarefas organizadas.

Figura 28 - Metodologias de processos utilizadas.
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Fonte: Do Autor.

As metodologias ageis de processos lideram o mercado de Passo Fundo com o Scrum,
por outro lado, vemos uma grande quantidade de empresas utilizando metodologias um tanto
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ultrapassadas, caso do modelo tradicional em Cascata (Figura 28). Outro nimero preocupante
neste fator é os 15% de empresas que dizem ndo utilizar nenhuma metodologia de processos.

Conforme o grafico da figura 28: SCRUM (26%), Modelo Cascata (19%), Nao
utilizam (15%), Modelo Incremental (11%), Modelo RUP (7%), XP (Extreme Programming)
(7%), Outros Modelos (7%), Prototipagem (4%), FDD (4%), sem conhecimento do assunto
(0%).

Com a finalidade de verificar a integridade dos dados levantados na ultima
caracteristica citada, as entrevistadas foram questionadas sobre como consideravam o grau de
participacdo, envolvimento e disciplina dos integrantes da equipe em relacdo a metodologia
de processos implantada. Este quesito mostra que as empresas se contradizem nestas questoes,
pois 37,5% delas dizem que o processo € totalmente executado por todos os integrantes da

equipe e os outros 62,5% dizem que a metodologia é parcialmente executada (Figura 29).

Figura 29 - Envolvimento da equipe com as metodologias utilizadas.

Processo parcialmente .
executado (62,5%)

Processo totalmente
C _ executado (37,5%)

Fonte: Do Autor.

Desta forma, néo fica claro onde se enquadram os 15% de empresas que nao utilizam
nenhuma metodologia de processo de desenvolvimento, citadas na questdo anterior.

Com isso, pode-se notar que apesar de 0s gestores terem uma posicao definida quanto
ao conceito de processo de software, ndo sao todos que conseguem ter controle do processo e
fazer acontecer na pratica.

As raz0es para isso pode ser o fato de as empresas pensarem, primordialmente, em
produzir mais, atender cada vez mais demandas do que pensar na organizacdo de seu
processo. Como se diz popularmente, “as empresas querem cortar cada vez mais lenha, mas
ndo param para afiar o machado”, ou seja, ndo param para analisar seu processo e decidir o

que esta bom, para definir padrdes de desenvolvimento, e onde se pode melhorar.
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O ganho de produtividade é muito grande quando a equipe busca esse tempo para
reflexdo e analise sobre o que esta sendo feito, sobre o produto que esta sendo entregue. Com
isso, pode-se definir padrdes de desenvolvimento da empresa (nomenclaturas, estruturacédo de
diretorios dos softwares, gerencia adequada do tempo, entre outros), além de que todos
passam a ter conhecimento de tudo o que esta sendo produzido, sabem de que maneira se
comporta seu produto.

Além do mais, ndo existe uma metodologia que seja melhor que outra, depende de
empresa para empresa, de projeto para projeto. Portanto, é aconselhavel a empresas de
pequeno a médio porte, com equipes pequenas, caso das organizag¢fes de Passo Fundo, que
procurem estudar as metodologias do mercado, informar-se sobre estudos de caso e exemplos
de implantagdes, procurando talvez extrair 0 que uma ou outra apresenta de mais Util para seu
contexto, e atraves desta andlise, combinada com o conhecimento da capacidade de sua
equipe e com a realidade de sua organizacdo definir sua propria metodologia, potencializando
0 seu diferencial.

Isso se reflete em melhores condi¢des de custo e beneficio, ndo somente durante o
ciclo normal de desenvolvimento do software, mas também ap0s a sua entrega, onde €
comprovado que estdo os maiores gastos das organizagOes. Possivelmente esses softwares
terdo necessidades de alteracbes menos frequentes e quando solicitadas essas futuras
alteracOes serdo bem mais faceis de serem manipuladas.

Interessante saber que a maioria das empresas realiza documentacédo as etapas de seu

processo, totalizando 62,5% que documentam e 37,5% que ndo descrevem nada (Figura 30).

Figura 30 - Documentacéo das etapas do processo de desenvolvimento.

No (37,5%)

Sim (62,5%)

Fonte: Do Autor.
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Além disso, 75% das entrevistadas utilizam software ou alguma ferramenta de apoio a
documentacdo e gerenciamento do seu processo. Outras 25% n&o se preocupam com iSso
(Figura 31).

Figura 31 - Utilizam software ou ferramenta de apoio a gerencia do processo.

NSo (25%)

Sim (75%)

Fonte: Do Autor.

As metodologias ageis sdo as mais utilizadas e mais faceis de serem implantadas pelo
fato de ndo exigirem muita documentacdo e ndo se apresentarem tdo burocraticas, quanto as
tradicionais, sendo as mais adequadas a empresas com o perfil das entrevistadas em Passo
Fundo.

Portanto, pensando na evolucdo do projeto é interessante possuir algum tipo de
documentacdo, por mais escassa que ela venha a ser, sempre € Gtil. Podem ser documentos
encontrados no cliente, casos de uso, diagrama de classes, registro de tarefas em algum
software ou ferramenta, por exemplo.

Apesar de encontramos empresas de diversas propor¢Oes, a maioria delas,
aproximadamente 87,5%, possuem divisdo légica ou fisica de setores. Outros 12,5% das

empresas, que sao empresas menores, ndo realizam esta diviséo (Figura 32).

Figura 32 - Diviséo por setores.
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Fonte: Do Autor.
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10 empresas € 0 numero das que dizem possuir setor de suporte e manutencdo de
software, totalizando 63% das organizacdes e as outras 37% ndo possuem setor de suporte a
servicos (Figura 33). Dentre estas 10 empresas citadas, 8 delas possuem 0 suporte a servicos

separados do desenvolvimento.

Figura 33 - Apresentam Suporte como setor independente.
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Fonte: Do Autor.

Sendo assim, as que possuem o suporte separado do desenvolvimento, estdo a um
passo de implementar uma das principais praticas estabelecidas pela ITIL, o conceito de
Service Desk ou Central de Servicos.

“A Central de Servicos é uma funcdo dentro da Tl que tem o objetivo ser o ponto
unico de contato entre os usuérios/clientes e o departamento de T1.” (SISNEMA, 2009, p.29).

E uma proposta valida para as empresas estudadas, pois, segundo a SISNEMA (2009),
a central de servicos sugere justamente separar dentro das operacdes de Tl quem faz parte do
suporte aos usuarios de quem vai realizar atividades de resolucdo de problemas e
desenvolvimento.

Desta maneira, surgem vantagens para 0S USUArios, uma vez que O suporte sera
realizado com maior agilidade e qualidade, e também para a equipe de desenvolvimento que
ndo precisara mais ser interrompida pelas chamadas diretas dos usuarios a todo 0 momento.

E uma forma interessante de organizar o suporte a servigos, porém, no caso das
empresas entrevistadas, onde temos a maioria voltada para desenvolvimento web, tera de
existir um meio termo nesta idéia. Afinal, o desenvolvimento web necessita de agilidade,
sendo que a comunicacdo direta ¢ uma forma muito comum de resolver rapidamente
problemas, sendo uma das praticas defendidas pelo processo do XP, portanto, vao existir

casos em que a comunicacao direta de membros da equipe com o cliente sera necessaria.
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Sendo assim, no contexto de organizacdo das empresas de Passo Fundo, a proposta de
criacdo de central de servicos, seria no sentido de reduzir a quantidade de intervencGes
diretas, mas ndo extinguir completamente a préatica deste dialogo mais préximo, entre clientes
e desenvolvedores, que € muito Util quando pensa-se em agilidade de negocios.

Nas organizagdes que possuem equipes menores € complicado alocar um setor com
pessoas para trabalhar apenas com suporte. Porém, existem outras solu¢des para auxiliar na
gerencia de processos de manutencgéo, por exemplo, a utilizacdo de software de Help Desk.

Quanto a utilizacdo de software de Help Desk, 56% das entrevistadas dizem nao
utilizar nenhuma ferramenta para tal finalidade, enquanto 44% utilizam algum tipo de
software com este objetivo (Figura 34). Alguns utilizam softwares adquiridos através de

terceiros e outros desenvolveram seus proprios sistemas de Help Desk.

Figura 34 - Utilizam software de Help Desk.

NEo (56%)

Sim (44%)

Fonte: Do Autor.

Conforme a SISNEMA (2009), a central de servigos ¢ uma evolucdo do conceito de
Help Desk, pois, um Help Desk tradicionalmente atende e serve como meio de comunicagdo
com o cliente para resolucdo de problemas basicos. Por outro lado, a central de servicos na
ITIL, assume todas as solicitacdes dos usudrios relacionadas a qualquer servico prestado.

Grande parte das empresas estudadas, ainda gerencia as mudancas de modo informal,
percebe-se isso quando foram questionadas sobre como organizavam o atendimento ao
cliente, desde a entrada de uma solicitacdo, até o fechamento da tarefa. As empresas realizam
atendimentos sem definicdo de etapas, em alguns casos, tratando quase todas as solicitacdes
de mudanca da mesma maneira, ou em um mesmo nivel, através de atendimentos pelo
telefone, messenger, email, skype e outras midias sociais, sem documentar quase nada e,
geralmente, quem trata essas entradas sdo o0s préprios membros da equipe de

desenvolvimento.
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Sendo assim, pode estar neste contexto o principal motivo de grande parte das equipes
ndo conseguirem associar as demandas de manutencdo, com as novas demandas de software,
como citado mais adiante, o que vem a causar problemas com cronogramas e,
consequentemente, perda de qualidade do produto desenvolvido.

Percebe-se também que as empresas que se utilizam de softwares de apoio aos
processos de manutencdo e Help Desk, apresentam maior facilidade em ordenar as tarefas de
manutencdo em etapas bem definidas.

A utilizacdo de um software com esta finalidade ¢ uma boa proposta para organizar o
suporte a servicos, pois estes softwares de Help Desk, possibilitam organizar as entradas de
solicitacdo de mudancas, direcionar as atividades a uma pessoa ou grupo de pessoas mais
habilitada a resolucdo do problema, definir niveis de atendimento, classificar as demandas,
auxiliam na definicdo de planos ou contratos de suporte que possibilitem controlar a
quantidade de demandas por cliente, podendo assim cobrar a manutencdo com maior
coeréncia, além de documentar todas as a¢des, interagdes, conversas, tempo de realizagdo dos
atendimentos.

Tendo essas varidveis documentadas através de um software de apoio, como citado
anteriormente, os gerentes de projeto tem em maos métricas importantes para estudar e definir
a capacidade da sua equipe de desenvolvimento, ou seja, saber a quantidade de atividades,
sempre considerando também o grau de complexidade das tarefas, que podem ser realizadas
em determinado periodo de tempo, aumentando assim o controle sobre todo seu processo de

desenvolvimento.

Figura 35 - Classificam por tipos de manutencéo.
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Fonte: Do Autor.

Organizar o atendimento ao cliente de acordo com o tipo de manutencdo também é

uma boa maneira de prover solugbes no suporte a servicos. No caso das empresas
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entrevistadas, 50% delas garante classificar o atendimento por tipo de manutencdo (Figura
35).

A disposicdo dos atendimentos classificando as tarefas por tipo de manutencao
(Corretiva, Adaptativa, Perfectiva e Preventiva) permite que sejam criados niveis de
atendimento. Para empresas de pequeno a médio porte, poderiam ser criados, por exemplo,

trés niveis de atendimento:

e Nivel I: atendimento de demandas mais leves, como alteracfes de contetdo,
pequenas alteracBes visuais, entre outros. Enfim, tarefas que ndo exijam um
grau de conhecimento técnico tdo elevado, podendo ser realizado por um
estagiario, por exemplo. Seria interessante que todas as demandas de suporte
passem por esta pessoa, desta forma, esta sendo criada uma rotina, que
futuramente, com o crescimento da empresa e aumento da quantidade de
funcionarios, pode se transformar na tdo discutida central de servigos.

e Nivel Il: caso o Nivel I ndo esteja apto atender as alteracdes solicitadas, 0s
integrantes devem passar as solicitacbes ao Nivel Il, onde seria dado o apoio
técnico do setor de producdo. Neste nivel a demanda é passada para propria
equipe de desenvolvimento.

e Nivel I11: se o nivel Il julgar que a demanda é muito complexa e seu impacto é
grande sobre o software em funcionamento. Esta deve ser passada para o nivel
111, que seria o setor comercial e de analise, que vai avaliar a solicitacao e, se

necessario, orcar esta demanda e estudar as possibilidades junto ao cliente.

Caso esta ainda seja uma solucdo complicada de ser implantada, o melhor a fazer é
gerenciar o tempo da propria equipe de desenvolvimento, ou seja, definir periodos do dia para
trabalhar apenas no atendimento e suporte ao cliente, dividindo as atividades diarias. Um
momento atende as novas demandas, em outro presta suporte.

Estas solugdes propostas podem servir para auxiliar em um problema encontrado nos
resultados do questionario que € a dificuldade que as empresas possuem para associar as
atividades do processo de manutencdo, com as atividades das novas demandas da empresa
(Figura 36).
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Figura 36 - Associa¢do das demandas de manutencdo com as novas demandas da empresa.
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Fonte: Do Autor.

Conforme o grafico da figura 36, apenas 44% das empresas conseguem associar
facilmente as atividades, 25% associam parcialmente, outros 25% tem dificuldades claras para
associar e 6% realmente ndo conseguem associar as atividades e com isso tem problemas com
cronogramas e tempo de alguns projetos.

Como ja foi citado anteriormente, documentar etapas de processo de software € uma
pratica fundamental para qualquer tipo de desenvolvimento, ndo diferente para 0s processos
de manutencdo de software. Documentar solicitagcdes do cliente e alteracdes realizadas é uma
acao é util para evitar problemas e para auxiliar em futuras alteracdes. O gerenciamento de
versoes, neste caso, € uma boa solucao.

Quanto a este fator, foi identificado que 63% das entrevistadas utilizam software para
auxiliar na gerencia das mudancas ou de técnicas de versionamento de software. Enquanto

outros 38% ndo utilizam nada neste sentido (Figura 37).

Figura 37 - Utilizam gerenciador de versdes.
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Fonte: Do Autor.
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Apesar das inconformidades encontradas até o momento, quanto a definicdo dos
processos de manutengdo, por parte das entrevistadas, 87,5% delas dizem se preocupar com a
evolucdo dos softwares que desenvolvem e apenas 12,5% ndo pensam se preocupam com a

evolucéo (Figura 38).

Figura 38 - Se preocupam com a evolucéo do software.

— NBo (12,5%)

Sim (B7,5%)—

Fonte: Do Autor.
Além disso, para reforcar esta idéia, 37,5% das empresas dizem desenvolver todos 0s
projetos procurando prever possiveis solicitagdes de mudanca, 44% dizem realizar isso na

maioria dos projetos e 19% em alguns projetos apenas (Figura 39).

Figura 39 - Programam pensando em possiveis alteracgdes futuras.

Maior parte dos Alguns
projetos (44%) — —— projetos (19%)

Nenhum dos
projetos (0%)

Todos (37,5%)

Fonte: Do Autor.

Quanto a que as organizagdes estudadas acreditam que podem melhorar em seu

suporte a servicos, foram identificados os seguintes fatores, em ordem de maior ocorréncia:

e Separar 0 suporte a servi¢cos do desenvolvimento;
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e Buscar feedback mais constante sobre a satisfacdo do cliente e os resultados
obtidos por ele utilizando o produto;

e Implantacéo de software de Help Desk;

e Utilizacdo das praticas da ITIL;

e Melhorar o processo de desenvolvimento para reduzir demandas de suporte;

e Melhorar a prestacéo de treinamento;

e Divisdo das demandas por tipo de manutencéo;

e Documentar atendimentos.

Através dos ultimos parametros apresentados, nota-se que 0s conceitos, a teoria e 0
minimo de direcionamento correto as empresas e seus gerentes de projetos possuem, em
alguns momentos até indo de encontro as solu¢des propostas, porém, a maior dificuldade
encontrada esta em executar as suas ambicdes e transformar em agdes.

Uma das questdes primordiais para se alcancar qualidade de software é a melhoria
continua dos processos envolvidos no desenvolvimento. Em relacdo a este fator, 75% das

entrevistadas afirmam trabalhar na melhoria de seu processo de desenvolvimento (Figura 40).

Figura 40 - Trabalham a melhoria continua de seu processo.

NSo (25%)

Sim (75%)

Fonte: Do Autor.

Segundo Sommerville (2011), a maturidade do desenvolvimento de software em uma
empresa alcanca seu maior nivel quando seus processos sdo continuamente melhorados,
baseados, entre outros aspectos, num retorno (feedback) quantitativo (mensuravel) dos
processos.

Porém, o problema €é que, geralmente, depois do software estar pronto e ser

implantado no ambiente do usuario ndo existe um acompanhamento para avaliar se o software
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estd realmente atendendo as expectativas. Nenhum feedback existe para o desenvolvedor,
exceto quando ocorre algum problema grave e é necessaria alguma intervencdo, ou alteragdo
devido a fatores externos, como por exemplo, uma nova legislacdo. Sendo assim, as
estatisticas de uso do software, no geral, sdo escassas.

Ainda pensando em qualidade de software, foi identificado que 69% das empresas de
desenvolvimento de Passo Fundo acreditam que o fator determinante da qualidade de seus
produtos, é o conhecimento das necessidades do cliente, uma definicdo clara do escopo do
projeto, que cubra todos os requisitos antes do inicio do desenvolvimento.

Foram citados também outros aspectos como definicdo de padres de codificagdo,
grau de capacidade técnica da equipe e qualificacdo do produto através de testes.

A visdo das empresas quanto as estes parametros esta correta, principalmente no que
diz respeito a definicdo do escopo do projeto, mas ainda € uma visdo muito funcional de suas
atividades. As empresas necessitam pensar mais em alinhar a tecnologia da informagdo com
0s negocios da empresa, desta forma, poderiam ser considerados também fatores pela busca
da qualidade uma boa estruturacdo do suporte a servigos, documentacdo adequada das
atividades do projeto, planejamento e reflexdo sobre o processo atual, geréncia adequada do
tempo em relacdo a quantidade de demandas e aplicacdo de conceitos de usabilidade, por
exemplo.

Para auxiliar as organizagGes na busca pela qualidade e melhoria de seu processo,
existem os modelos de maturidade de processos, sendo 0s mais conhecidos e utilizados
CMMI e o MPS-br. No caso das entrevistadas, 41% dizem conhecer ou utilizar como
referéncia o0 CMMI, 27% afirmam o mesmo sobre o MPS-br, 9% dizem seguir outras
metodologias e 25% desconhece qualquer tipo de modelo de maturidade de processos (Figura
41).

Figura 41 - Modelos de Maturidade de Processos.

CMMI 41%
MPS-br 27%
Desconheco os mod... 25%
QOutros 9%
0 2 4 G 8 10

Fonte: Questionario aplicado nas empresas.
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A implantacdo destas metodologias auxilia bastante da melhoria continua do processo
de desenvolvimento, porém, sdo metodologias burocraticas, com alta quantidade de
documentacdo, que exigem um custo considerdavel quanto as certificacOes, alem de que
exigem muita disciplina e envolvimento de todos os funcionarios da empresa.

Para a realidade do mercado de Passo Fundo ndo é uma tarefa facil implementar tais
metodologias, mas é um bom direcionamento para o futuro das organiza¢des do municipio.

Um problema comum, que deve ser evitado, em grande quantidade de empresas, € 0
fato de buscarem estas certificagdes apenas com o intuito de obter status e visibilidade, néo
com o pensamento de melhorar seu processo e aumentar a qualidade de seus produtos em si.
Sendo assim, muitas empresas até conseguem alcancgar seus objetivos quanto a certificacbes
de qualidade e maturidade, mas quando chegam ao topo deste processo de melhoria ndo tem
capacidade ou ndo mantém seus esforcos para continuar a melhoria. Isso explica o fato de

muitas empresas com ISO-9001 decretarem faléncia.
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4 CONSIDERACOES FINAIS

Contudo o que foi apresentado neste trabalho através da associagdo do estudo
bibliogréafico com os resultados obtidos através da pesquisa foi possivel identificar o perfil das
empresas de Passo Fundo, determinar o que esta sendo bem gerido, foram observadas falhas e
propostas solugdes, além de identificar fatores potenciais das empresas que podem ser mais
bem explorados.

As empresas de Passo Fundo, na sua maioria, estdo com o direcionamento correto
guanto a suas pretensdes para o futuro, porém, precisam arriscar mais e tentar fazer com que a
definicdo e melhoria continua de seu processo acontegcam na pratica. Muitas delas gerenciam
seu processo de desenvolvimento de uma maneira funcional, mecanicista e fechada, onde
apenas o0s gerentes e analistas tomam as decisoes.

Portanto, é necessario que os setores de Tl estejam alinhados com 0s negdcios da
empresa, se desfazendo da idéia de que quem desenvolve precisa apenas saber programar e
ser restritamente técnico, passando para um modelo de gerenciamento aberto a opinides e
discussbes de maneira democratica e sempre respeitando as hierarquias para que se mantenha
a ordem e a lideranca. Sendo assim, existem momentos em que € preciso parar para planejar,
para ganhar folego e pensar na melhoria em conjunto, com toda equipe de desenvolvimento,
gerentes, analistas e envolvidos nos projetos. Diminui-se quantidade de novas demandas, para
posteriormente ganhar em qualidade.

Além disso, os gerentes de projeto, analistas e desenvolvedores precisam voltar seus
olhos para o mercado e para seus clientes, ser mais criticos quanto aos softwares que estdo
desenvolvendo e procurar feedback mais constante, para que desta forma promovam de fato a
melhoria continuada de seus processos, da qualidade de seus produtos e obtenham a satisfacao
garantida de seus clientes. Afinal, quem desenvolve um software sempre vai defender todos
0s argumentos possiveis, mas acaba operando e testando ele de uma maneira que erros
comuns passam despercebidos, por este motivo é importante ouvir opiniGes e estar atento a
oportunidades.

Planejamento, padronizacao, organizacéo e disciplina no decorrer do desenvolvimento
sempre resultardo em softwares com nivel de manutenibilidade maior apds sua entrega.

Os objetivos definidos para este trabalho foram alcancados e obtidos resultados
satisfatorios que serdo Uteis para projetos futuros voltados ao mercado de software de Passo

Fundo.
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A metodologia utilizada respondeu bem as necessidades do projeto, porém, foram
encontradas dificuldades para definicdo das perguntas, dos objetivos e das varidveis que
precisavam ser criadas no questionario. Isso aconteceu pelo fato de a definicdo destes fatores
estarem acontecendo paralelamente ao estudo bibliografico e por ainda ndo ter realizada
nenhum tipo de pesquisa junto as empresas. Por exemplo, se o questionario fosse criado apos
a revisdo bibliografica ou se tivesse sido criado um pré-questionario, seria bem mais facil de
estabelecer os parametros e informacGes que precisavam ser coletadas, mas isso € natural,
devido ao ganho gradativo de conhecimento e experiéncia ao decorrer do desenvolvimento do
projeto.

Outra dificuldade encontrada, que influenciou no citado anteriormente, foi a
delimitacdo do tema que comecou de maneira muito aberta e com o decorrer dos estudos foi
ganhando direcionamento e foco.

A aplicagdo do questionério junto as empresas foi complicado pelo fato destas estarem
sempre em producdo e também por receio de abrir informagdes sobre seu processo, praticas
de desenvolvimento e estratégias de negdcios. Apesar de tudo isso, a quantidade de
questionarios respondidos superou expectativas, com um total de 16 entrevistados, nimero
considerado satisfatério, considerando o nimero de empresas de desenvolvimento de Passo
Fundo que tinham condi¢des de somar informacdes relevantes ao projeto.

Como trabalhos futuros podem ser citados: a continuidade desta pesquisa,
reformulando o questionario para atender a novos objetivos, aumentando o ndmero de
entrevistados, aplicacdo de questionario junto aos clientes das empresas entrevistadas para
obter sua visdo quanto a qualidade dos softwares entregues; criacdo de um software de Help
Desk que atenda as necessidades das empresas estudadas, com base nos resultados obtidos;
entre outros.

Sendo assim, para poder melhorar estes resultados em futuras analises, basta que as
propostas de solucGes transformem-se em acgdes e acontecam nos ambientes de trabalho das
empresas de desenvolvimento de Passo Fundo.
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ANEXOS E APENDICES

ANEXO | - QUESTIONARIO APLICADO NAS EMPRESAS DE DESENVOLVIMENTO
DE PASSO FUNDO

1) A quanto tempo a empresa esta no mercado?

2) Quantos funcionarios possui?

3) A empresa trabalha com:

e Desenvolvimento Web:;
e Desenvolvimento Desktop;
e Desenvolvimento Mobile;

e Outro.

4) Linguagens de programacao utilizadas pela empresa?

e PHP;
o JAVA;

e Ruby;

e Python;

e Visual Basic;

e Linguagem C;
e CSS;

e HTML;

e Android;

e PHP Mobile;
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e Qutro.

5) Existe divisdo de setores? Exemplo: Manutencdo, Desenvolvimento, Vendas,

Financeiro, etc.

e Sim;

e Nao.

6) Se a resposta anterior foi "*Sim™, descreva brevemente como € esta divisao.

7) Quantos clientes atende?

8) Quiais os principais cuidados que a empresa toma para desenvolver um produto

gue atenda aos objetivos (necessidades) de seus clientes?

9) Sua definicéo sobre processo de software?

e Extremamente Clara;
e Parcialmente Clara;
e Pouco Clara;

e Desconheco o termo.

10) Se possivel, descreva o que vocé entende sobre processo de software.

11)  Modelos de processo utilizados na empresa:
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Modelo Cascata;

Modelo Incremental;

Modelo de Prototipagem;

Modelo RUP;

XP (Extreme Programming);

FDD (Desenvolvimento Guiado por Caracteristicas);
SCRUM,;

N&o utilizamos;

Né&o temos conhecimento;

Outro.

Levando em consideracdo a participacdo e o envolvimento de sua equipe,

incluindo vocé, como vocé classifica a utilizacdo da metodologia de desenvolvimento da

empresa:

13)

O processo ¢ totalmente executado;
O processo ¢ parcialmente executado;
O processo nao é executado;

N&o existe processo.

Em sua opinido, o que é mais relevante no processo de desenvolvimento para

termos um produto (software) de qualidade?

14)

E realizada documentacao das etapas do processo de desenvolvimento?

Sim;

Nao.
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15)  Utiliza-se de alguma ferramenta ou software de gerenciamento ou apoio ao

processo de desenvolvimento de software?

e Sim;

e Nao.

16)  Vocé trabalha a melhoria do seu processo de software?

e Sim;

e Nao.

17)  Se sua resposta anterior foi ""Sim", descreva qual é o principal fator da busca

pela melhoria em sua empresa.

18)  Jaouviu falar ou utiliza modelos de maturidade de processo de software?

e CMMI,
e MPS-br;
e Desconheco 0os modelos;

e Qutro.

19)  Caso utilize algum dos modelos citados anteriormente, em que nivel esta?

20) Sua empresa consegue associar bem o0s processos de apoio (suporte e
manutencao) com o0s outros processos de desenvolvimento sem interferir no andamento

das tarefas?

e Facilmente associado;

e Parcialmente associado;
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e Temos dificuldades para associar;
e NA&o conseguimos associar e temos problemas com tempo no desenvolvimento de

alguns projetos por esse motivo.

21)  Suaempresa se preocupa com a evolugéo do software desenvolvido, no sentido de

prover procedimentos que facilitem essa evolucdo do software apos a entrega ao cliente?

e Sim;

e Nao.

22)  Utiliza-se de algum software que auxilie na geréncia das mudancas, por exemplo,

um gerenciador de versdes?

e Sim;

e Nao.

23)  Existe algum setor ou alguém responsavel na empresa, para apenas atender os

clientes prestando manutencéao e suporte, separadamente do desenvolvimento?

e Sim;

e Nao.

24)  Utiliza-se de software de Help Desk?

e Sim;

e Nao.

25)  Se utiliza software de Help Desk, qual software € esse?
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26)  Descreva brevemente como € organizado o suporte e manutencdo aos clientes.

Quiais seréao as etapas para o atendimento a um cliente?

27)  Todos os projetos de sua empresa sdo desenvolvidos pensando no futuro do

software, prevendo possiveis alteragdes posteriores?

e Todos;
e A maior parte dos projetos;
e Alguns projetos apenas;

e Nenhum dos projetos.
28)  Sua empresa classifica ou divide as tarefas de suporte de acordo com o tipo de
manutencdo? Exemplo: Correcdo de Defeitos, Adaptacdo Ambiental, Adicdo de

Funcionalidade.

e Sim;

e Nao.

29) O que vocé acha que poderia melhorar em sua empresa no suporte ao cliente?

30) Deumanotadelab, em relacdo ao que vocé acredita quanto a satisfacao de seus

clientes.
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