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Resumo. Em ambientes organizacionais envolvendo sistemas em produ¢do
nem sempre ¢ possivel prever as demandas de desenvolvimento que irdo
surgir. Neste cenario, torna-se um diferencial para fornecedores estruturar-se
para prestar servigos capazes de tratar estas demandas, respeitando, tanto o
volume, quanto a prioridade de atendimento. Neste artigo é relatada a
experiéncia de estruturar o desenvolvimento de software na forma de
prestagdo de um servico de TI que atenda a um acordo de nivel de servigo
(SLA) estabelecido com o cliente para atender as suas necessidades. Serdo
apresentadas a visdo externa, por meio dos aspectos contratuais, e a visao
interna, por meio dos controles gerenciais utilizados para assegurar o
atendimento do SLA.

Abstract. In organizational environments involving systems in production, it is
not always possible to predict development demands that will arise. In this
scenario, it becomes a business advantage for suppliers to structure
themselves in order to provide services able to deal with these demands,
properly handling their volume and their treatment priority. In this paper, we
report the experience of structuring software development as an IT service
delivery according to a service level agreement (SLA) established along with
the customer to meet their business needs. Both, the external vision, through
contractual terms, and the internal vision, through managerial controls used
to meet the SLA, are presented.

1. Introducao

Em ambientes organizacionais dindmicos, envolvendo sistemas em producdo, nem
sempre € possivel prever e formalizar contratualmente as demandas de desenvolvimento
que irdo surgir. Desta forma, ¢ comum que organizagdes busquem parceiros de
Tecnologia da Informacdo (TI) que possam prestar servigos de desenvolvimento para
tratar suas demandas na medida em que eclas surgem, em funcdo de suas reais
necessidades, respeitando, tanto a variagdo no volume destas demandas, quanto a
prioridade para seu atendimento. Entretanto, sob o ponto de vista do fornecedor,
estruturar o desenvolvimento de software de modo a atender a estas expectativas ndo ¢
uma tarefa trivial.

Acredita-se que uma das formas de atender a estas expectativas seja estruturar o
atendimento das demandas de desenvolvimento por meio do estabelecimento de
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capacidades de gerenciamento de servigos, onde cada demanda passaria a ser tratada
como uma solicitacdo de um servico de TI. Tratar o atendimento as demandas de
desenvolvimento como um servigo prestado ao cliente esta aderente a defini¢do de
servigos da (ISO/IEC, 2011), que define um servigo como “um meio de entregar valor
para o cliente por meio da facilitagdo de resultados que o cliente deseja atingir”.

O gerenciamento de servigos de TI, por sua vez, pode ser definido de acordo
com o ITIL (Information Technology Infrastructure Library), um modelo concebido
pelo governo britanico visando trazer um consenso sobre as melhores praticas para o
gerenciamento de servigcos de TI, como “Um conjunto de capacidades organizacionais
especializadas para prover valor aos clientes na forma de servigos” (TSO, 2011).

Este artigo relata a experiéncia de estruturar o desenvolvimento de software na
forma de prestacdo de servicos de TI, seguindo preceitos do modelo MPS-SV
(SOFTEX, 2012) para estabelecer capacidades de gerenciamento das solicitagcdes de
servigos (demandas de desenvolvimento) visando atender a um acordo de nivel de
servigo (Service Level Agreement - SLA) definido com o cliente para atender as suas
necessidades.

Serdo relatados tanto aspectos contratuais desta estruturagdo, quanto controles
internos empregados visando assegurar o atendimento do SLA, incluindo o uso
integrado de planilhas gerenciais, sistemas de issue tracking e quadros kanban para
controlar a priorizagdo e o atendimento das demandas.

O restante deste artigo esta organizado da seguinte forma. Na secdo 2, o contexto
da experiéncia ¢é descrito. Na secdo 3, a experiéncia de estruturar o desenvolvimento de
software como um servico de TI é relatada. Na se¢do 4 uma analise da experiéncia €
apresentada, destacando dados quantitativos, qualitativos e licdes aprendidas. Por fim,
na se¢do 5, as consideragoes finais sdo descritas.

2. Contexto

A experiéncia ocorreu no contexto de desenvolvimento de software por parte da Kali
Software para a Tranship Transportes Maritimos. A Kali Software atuou com
desenvolvimento sob encomenda durante quase uma década (Novembro de 2004 a
Marco de 2013), prestando servigos para clientes de diferentes areas de negocio, tanto
do Brasil, quanto do exterior. A Tranship é uma empresa brasileira de navegacdo que
presta servicos estratégicos ao pais, incluindo servicos de apoio maritimo a plataformas
de exploragdo de petroleo no contexto do pré-sal, entre outros.

A parceria para desenvolvimento de software entre as empresas se estabeleceu
em Fevereiro de 2011 e se encerrou em funcdo da decisdo da Kali Software de
suspender suas atividades em Margo de 2013. O software desenvolvido foi um sistema
de gestdo integrada (FEnterprise Resource Planning - ERP), envolvendo diversos
modulos (incluindo o modulo administrativo, de operagdes, de alocagdo de tripulantes,
financeiro, recursos humanos, entre outros) que foram gradualmente postos em
producdo. Ao todo, 87 casos de uso foram implementados, resultando em um sistema de
gestdo com 82.931 linhas de cddigo Java, manipulando 167 tabelas.

Com a entrada dos moddulos em producdo, as necessidades do cliente foram
mudando, as diretorias (executiva, de operagdes, financeira e de recursos humanos)
passavam a precisar de informag¢des ¢ novas funcionalidades em curtos intervalos de
tempo, de acordo com as necessidades estratégicas, taticas e operacionais de cada area.
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O modelo contratual de desenvolvimento sob encomenda de demandas previamente
agrupadas e dimensionadas parecia ndo se adequar mais ao novo cenario.

Assim, as diretorias das empresas se reuniram para definir um novo modelo
contratual de atendimento as demandas. Optou-se pelo formato de prestacdo de servigos,
em que as demanda fossem tratadas como solicita¢des de servigos e o seu atendimento e
faturamento estivessem vinculados ao cumprimento de um SLA. O novo modelo
implicou em se estabelecer uma estratégia de entrega de servicos que envolvesse
controles internos para facilitar a geréncia das solicitagdes de modo a atender ao SLA.

3. Estruturando Desenvolvimento de Software como um Servico

Embora uma avaliacdo oficial ndo estivesse nos planos iniciais desta experiéncia, a
estruturacdo do desenvolvimento de software como um servigo seguiu preceitos do nivel
G do modelo de referéncia MPS-SV (SOFTEX, 2012), de modo que boas praticas
previstas por este modelo fossem incorporadas na estruturagdo. Acredita-se que, assim
como o0 MPS-SW tem promovido a adogdo de boas praticas pela industria de software
brasileira (Kalinowski et al., 2010), também o MPS-SV possibilite promover a adogao
de boas praticas pela industria para o fornecimento de servicos de TI.

O nivel G do MPS-SV envolve cinco processos: Geréncia de Trabalhos,
Geréncia de Requisitos, Entrega de Servico, Geréncia de Nivel de Servico e Geréncia de
Incidentes. Assim, no contexto desta experiéncia, buscou-se complementar praticas de
Geréncia de Trabalhos e de Requisitos, ja estabelecidas na Kali Software no contexto de
desenvolvimento de software, com praticas previstas nos demais processos.

O processo de Entrega de Servicos visa a estabelecer uma estratégia de entrega
de servicos em conformidade com os acordos de servico. A Geréncia de Nivel de
Servigos, por sua vez, visa a garantir que os acordos de nivel de servico para cada
cliente sejam atendidos. Por fim, o propdsito do processo de Geréncia de Incidentes,
envolve o gerenciamento de incidentes e solicitagdes de servigos (SOFTEX, 2012).

A Entrega de Servigos ¢ tratada na proxima subse¢do (3.1), em que os aspectos
contratuais que viabilizaram pdr em pratica a estratégia de entrega do servigo e o SLA
definido para atender as necessidades do cliente serdo descritos. A Geréncia de Nivel de
Servigos e a Geréncia de Incidentes sdo tratadas na subse¢do 3.2, em que os controles
gerenciais internos empregados para permitir monitorar o cumprimento do SLA e
operacionalizar o atendimento as solicitagdes de servico sdo relatados.

3.1. Aspectos Contratuais

O modelo contratual precisou passar por mudancas para viabilizar a nova estratégia de
entrega de servigos, em que demandas de desenvolvimento passariam a ser tratadas
como solicitacdes de servicos. Antes, as demandas eram agrupadas em incrementos
tratados como projetos de desenvolvimento, faturados de acordo com o seu progresso
(20% no inicio, 30% apo6s a especificagao funcional e 50% apos a entrega final).

Com a nova dindmica pretendida, as solicitagdes ndo seriam mais agrupadas em
projetos de desenvolvimento, mas, sim, tratadas como trabalhos associados a servigos
isolados que deveriam atender a um SLA. O CMMI-SVC (SEIL, 2010) define um
trabalho como “um conjunto gerenciado de pessoas e outros recursos alocados que
entregam um ou mais servigos para um cliente ou usuario final”. A migracdo do
gerenciamento de projetos para o gerenciamento de trabalhos implicou em uma
granularidade menor dos itens a serem gerenciados.
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A estratégia definida para viabilizar a entrega dos servigos envolveu dividir o
modelo de faturamento do contrato em duas partes, uma fixa e uma variavel. A parte
fixa envolvia internalizar um analista de requisitos no cliente, responsavel por receber
demandas dos usudrios, e especifica-las como solicitagdes de servigos. Além do analista
internalizado, a parte fixa compreendia também um valor para servigos de manutengao
corretiva. A parte variavel mensal, por outro lado, era calculada em fungdo do
atendimento das solicitagcdes de acordo com o SLA definido com o cliente. A estratégia
de atendimento as demandas do cliente esta ilustrada na Figura 1.
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Figura 1. Estratégia de Atendimento as Demandas do Cliente.

O acordo de nivel de servigo, cujo atendimento deveria ser gerenciado, definido
também como parte do contrato encontra-se na Figura 2.

ACORDO DE NIVEL DE SERVICO E MULTAS

Este acordo de nivel de servico é valido tanto para correc6es, quanto para mudancas e
novos desenvolvimentos, solicitados a partir da data de entrada em vigor deste
contrato.
Acordo
As solicitagdes terdo os seguintes prazos para que sejam atendidas plenamente (sem
apresentar defeitos):
* Solicitagdes Urgentes
Prazo em Horas = (1,5 x esforco estimado) Horas.
Prazo em Dias = (Prazo em Horas/8) Dias Uteis
» Solicitagoes de Prioridade Alta
Prazo em Horas = (1,5 x esforco estimado) Horas.
Prazo em Dias = (Prazo em Horas/8) + 1 Dias Uteis
» Solicitagoes de Prioridade Média
Prazo em Horas = (1,5 x esforco estimado) Horas.
Prazo em Dias = (Prazo em Horas/8) + 2 Dias Uteis|
* Solicitagcdes de Prioridade Baixa
Prazo em Horas = (1,5 x esforco estimado) Horas.
Prazo em Dias = (Prazo em Horas/8) + 4 Dias Uteis

O Prazo em Horas sera utilizado como limite do nimero de horas faturaveis.

O Prazo em Dias sera utilizado para a aplicacdo de multas referentes a prazo. Sempre
que este numero for fracionario ele devera ser arredondado para cima, ou seja, um
prazo de 8,32 dias uteis devera ser atendido dentro do nono dia util

Multas

As solicitacbes de mudanca ou de novos desenvolvimentos que néo forem atendidas
dentro do acordo de nivel de servico serdo automaticamente penalizadas em 30%.

As solicitacbes de correcdes, incluidas no valor mensal fixo, que nao forem atendidas
dentro do acordo de nivel de servigo, por sua vez, serdo automaticamente convertidas
em multa correspondente a 30% do prazo em horas, considerando o valor hora padrédo
estabelecido neste contrato. Este valor sera descontado do custo variavel a ser faturado
mensalmente.

Figura 2. Acordo de Nivel de Servico.

Como pode ser visto, solicitagdes possuem diferentes prazos, definidos em dias
para seu atendimento, em fungdo de sua prioridade. O seguinte critério de priorizagdo
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foi adotado:

e Solicitagdes Urgentes: impedem o uso do sistema para a realizacdo das
atividades de algum dos setores.

e Solicitagdes de Prioridade Alta: ndo afetam o funcionamento do sistema, mas
impedem a conclusdo de alguma demanda vinculada ao sistema.

e Solicitagdes de Prioridade Média: nao afetam o funcionamento do sistema, mas
permitem a execuc¢do mais célere de alguma demanda vinculada ao sistema.

e Solicita¢des de Prioridade Baixa: ndo afetam o funcionamento do sistema, mas
permitem aperfeicoar a sua funcionalidade.

Para permitir monitorar o atendimento do SLA, na medida em que surgiam, as
solicitagdes eram registrados em uma planilha de controle de SLA, um dos controles
gerenciais internos empregados para facilitar o gerenciamento dos servigos. Mais sobre
os controles gerenciais internos sera relatado na proxima subsecao.

3.2. Controles Gerenciais Internos

Os controles empregados para apoiar o gerenciamento dos servicos envolveram uma
planilha de controle de SLA, um sistema de issue tracking (integrado com controle de
versdes) e um quadro Kanban para explicitar o status do atendimento a cada instante
para toda a equipe envolvida na prestacdo do servico. Quadros Kamban tem sido
utilizados em abordagens ageis de desenvolvimento como Lean ¢ SCRUM, entre outros.

A sequéncia em que estes controles sdo acionados para atender a uma nova
solicitacdo de servicos estd ilustrada na Figura 3. A figura destaca também o propdsito e
as facilidades oferecidas por cada um destes controles.

Planilha de Controle de SLA
ISistema de Controle de Tickets
comunicag&o com o Cliente. Propésito: Quadro Kanban

Facilidades: "
- Controlar o andamento do atendimento de
- Permite o registro das solicitag8es, com data | cada uma das demandas, auxiliando na "
de solicitacs ioridade, classificacs ! : Propésito:
5f5° icitagdo, prioridade, classiticacao e execugdo do processo de desenvolvimento.
esforgo.

Propésito:
- Controlar o Atendimento do SLA e facilitar a

Facilidades: - Facilitar o gerenciamento e a comunicagdo

- Calcula os prazos em horas e a data de ) o - entre a equipe de desenvolvimento,

entrega prevista pelo SLA. - Permite o registro de detalhamento adicional || permitindo a visualizago de status a cada
da demanda e alocag3o de recursos para seu | instante.

- Permite o registro do atendimento da atendimento.

solicitago. Facilidades:

- Permite registro de esfor¢o real e mantém o

- Verifica o Atendimento do SLA e calcula o histérico do atendimento da demanda.

valor a ser faturado pelos servigos

(considerando multas).

- Permite a visualizagdo gréfica a cada instante
do status das solicitagBes de servigo como um
todo e da alocagdo da equipe.

- Fornece rastreabilidade através da
integrag&o com controle de versdes.

Figura 3. Controles Internos para o Gerenciamento do Servico.

Inicialmente a solicitagdo ¢é registrada na planilha. Um recorte desta planilha,
contemplando solicitacdes feitas entre 16/01/2013 e 31/01/2013 encontra-se na Figura 4.
As colunas referentes ao desenvolvedor e ao custo foram propositalmente modificadas
para ndo expor o desempenho individual nem os precos praticados. Assim, o custo foi
modificado para conter numero de horas faturdveis ao invés de valores.

Como pode ser visto, os dados registrados para cada solicitagdo sdo: prioridade,
data da solicitacdo, tipo (correcdo ou mudanca), data da abertura do fticket, nimero do
ticket (para acompanhamento no sistema de issue tracking), médulo, caso de uso e
esforco estimado. A partir destas informagdes, o prazo em horas e a data de entrega
prevista sdo calculados de acordo com o SLA. A primeira coluna destaca a situagdo
gerencial, mostrando se a solicitacdo foi entregue, cancelada ou quantos dias faltam para
a entrega prevista.
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Legenda: @ Urzente @ Atende
k-.‘ @ 4 @ Nio Atende

CONTROLE DE SLA DAS DEMANDAS

o || e | i | e mw-------nm
16/01/2013 15/01/2013 MFI Langar Despesa 8 21/01/2013 20/01/2013 (] (] 7
Enn!gue 16/01/2013 Mud:ng: 16/01/2013 561 MFI Langar Despesa s 12 21/01/2013 A 21/01/2013 (] ] 12
Entregue @ 17/01/2013 Corregio 17/01/2013 563 MFI Langar Despesa 8 12 21/01/2013 B 10 21/01/2013 (] (] 0
Entregue @ 17/01/2013 Mudanga 18/01/2013 564 SGI Todos que cadastrem imposto. 8 12 2401/2013 c 16 01/02/2013 ) [ 84
Entregue (] 17/01/2013 Mudanga 18/01/2013 565 SGI Todas que utilizam imposto 16 2% 28/01/2013 B 20 24/01/2013 9 (/] 20
Entregue @ 18/01/2013 Mudanga 18/01/2013 566 sGl Todas que utilizam imposto 16 24 29/01/2013 ) 24 30/0/2013 o Q 168
Entregue @ 18/01/2013 Corregio 18/01/2013 567 MFI Imprimir Cheque 3 6 21/01/2013 c 6 21/01/2013 ) (-] 0
Entregue [ ] 18/01/2013 Corregio 18/01/2013 568 MoP Manter Servigos 16 24 29/01/2013 c 16 28/01/2013 [ o 0
Entregue (] 18/01/2013 Mudanga 18/01/2013 569 MFI Importar Despesa de Pessoal 16 2 29/01/2013 E 8 28/01/2013 (/] (/] 8
Cancelada ® 23/01/2013 Corregio 23/01/2013 570 MoP Manter Servigos 6 9 24/01/2013 3 8 NioEntregue

Entregue 23/01/2013 Corregio 25/01/2013 571 MFI Langar Despesa 8 12 28012013 A 8 04/02/2013 L] o 28
Entregue [ ] 24/01/2013 Mudanga 25/01/2013 572 sGl Banco de Dados 16 24 04/02/2013 8 16 30/01/2013 o o 16
Entregue 24/01/2013 Mudanga 25/01/2013 573 MALO Relatério de Alocagio 16 24 31/01/2013 F 20 29012013 ) 7} 20
Entregue [ 25/01/2013 Mudanga 25/01/2013 574 MFI Langar Despesa 2 36 06/02/2013 A 2 31012013 ) o 2
Entregue (] 28/01/2013 Corregio 28/01/2013 575 MoP Manter Servigos. 2 3 01/02/2013 c 2 04/02/2013 (-] Q 06
Entregue o 28/01/2013 Mudanga 28/01/2013 576 MADM Manter Clientes 8 12 29/01/2013 ) E 25/01/2013 () ] 3
Entregue. ] 28/01/2013 Mudanga 30/01/2013 577 MFI Consultar Despesas. 6 Bl 04/02/2013 F 8 01/02/2013 () (-] 8

29/01/2013 Mudanga 29/01/2013 579 MFI Importar Despesa de Pessoal 16 24 05/02/2013 A

1 o 29/01/2013 Corregio 30/01/2013 578 MoP Cadastrar CT 12 18 06/02/2013 )
Entregue [ ] 31/01/2013 Mudanga 31/01/2013 580 MFI Langar Despesa 8 12 01/02/2013 3 8 01/02/2013 o ] 3

(] 31/01/2013 Mudanga 31/01/2013 581 6l Telas do SGI 12 18 08/02/2013 3

1612

Figura 4. Planilha de Controle de SLA

Os dados do atendimento da solicitagdo, também contidos na planilha, envolvem
o desenvolvedor, o esforco real (obtido do sistema de issue tracking), a data da entrega
real e a aprovagdo pelo cliente (validacdo). Com estas informagdes a planilha calcula se
o SLA foi atendido e o valor a ser faturado pelo atendimento, ja considerando multas
por atraso, se for o caso. Nestes 15 dias, a planilha informa que ha 161,2 horas
faturaveis (referentes a mudangas, corregdes estdo no custo fixo).
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Figura 5. Sistema de issue tracking e quadro Kanban

O sistema de issue tracking utilizado foi o Assembla, que ja contempla a
integragdo de tickets (tarefas) com o controle de versdes. Nele sdo alocados os
desenvolvedores e ¢ realizado o registro do esforco real. Assim que um desenvolvedor
conclui a solugdo técnica de uma solicitagdo, antes que ela seja dada como atendida, o
ticket é passado para testes por uma equipe independente. O controle do status de
atendimento de cada solicitacdo fica facilitado por um quadro Kanban exposto
fisicamente na sala da equipe. Um exemplo real de uma solicitagdo no Assembla e uma
foto do quadro Kanban expondo o status das solicitagdes podem ser vistos na Figura 5.

A importancia dos testes nesta estruturacdo ¢ evidente, uma vez que uma
solicitacdo soO ¢ aceita para faturamento se estiver sem defeitos. Inspecdes de requisitos
(Kalinowski et al., 2007) e revisdes por pares no codigo foram também adotadas.

4. Anailise da Experiéncia

Os elementos principais deste relato de experiéncia foram a estruturagdo do
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desenvolvimento de software como um servico de TI e controles adotados para o
gerenciamento deste servigo, utilizando conceitos de agilidade. Assim, a analise se
baseara em dados quantitativos e qualitativos, referentes a resultados obtidos em relagdo
aos pilares do gerenciamento (qualidade, prazo e custo) e percepcdes e licdes aprendidas
desta nova estruturagao.

Dados quantitativos foram obtidos da comparagdo com a entrega anterior a
reestruturacdo, em que se adotava desenvolvimento sob encomenda no formato de
projeto. Foram considerados apenas desenvolvimentos de casos de uso novos de
complexidade média (seguindo o critério da contagem de pontos de caso de uso —de 4 a
7 transagdes incluindo passos alternativos). O comparativo esté ilustrados na Tabela 1.

Tabela 1. Comparativo da Reestruturacao com o Formato Anterior

Abordagem # Casos de Uso # Defeitos (Aceitacdo) Esforco
Projeto 12 4 284
Servico de TI 11 2 232

Em relagdo a qualidade, foi possivel notar uma redu¢do no numero de defeitos
nos testes de aceitagdo do cliente por caso de uso de complexidade média, de 0,33
defeitos por caso de uso para 0,18. O esfor¢o real gasto na implementacdo (que pode ser
indiretamente associado tanto a prazo, quanto a custo) também foi menor. Houve uma
reducdo do esforgo de 23,66 horas por caso de uso para 21,09.

E evidente que estas diferengas ndo sdo estatisticamente significativas e que ha
diversos fatores que podem ter introduzido viés nestes resultados. Entretanto, foi
recebido retorno também do cliente relatando menos problemas nos testes de aceitagdo ¢
maior agilidade no atendimento as demandas. A percepcdo geral foi a de ter
estabelecido um modelo mais flexivel para atender as necessidades do cliente (ndo
precisa ser refeito em fungdo de uma variagdo no volume de solicitagdes, por exemplo)
dentro de suas expectativas de fornecimento (expressas através do SLA).

Uma sessdo informal de anadlise causal (Kalinowski et al., 2012) referente a estas
mudangas apontou que a existéncia do SLA e a geréncia mais proxima resultaram em
um aumento do comprometimento dos desenvolvedores. Alguns mencionaram que,
sabendo da existéncia de multas individuais por solicitacdo para a empresa, eles viam
ndo atender ao SLA de forma muito mais severa do que ultrapassar prazos previstos no
cronograma do modelo anterior. De fato, gerenciar de forma mais préxima e com uma
granularidade menor sdo sugestdes contidas nas reflexdes de Humphrey a respeito de
gerenciamento eficiente de equipes (Humphrey, 2010).

Entre as li¢cdes aprendidas que podem ser passadas para empresas que busquem
fornecer desenvolvimento no formato de um servigo de TI, pode-se destacar:

e Neste modelo de fornecimento ¢ importante que se tenha uma folga
or¢amentaria na parte mensal fixa do contrato, compensando possiveis variagdes
de volume de solicitacdes a serem faturadas na parte mensal variavel.

e E importante que se avalie 0 SLA cuidadosamente, verificando se h4 capacidade
instalada para realmente atender as solicitagdes neste nivel de servigo.

e O critério de priorizacdo das solicitagdes deve ser explicito, pois sua aplicacao
pode-se mostrar util para evitar multas indevidas associadas ao SLA.

e Alguns colaboradores se sentiram pressionados pela existéncia do SLA e o
monitoramento mais proximo ¢ quantitativo. Assim, pode ser interessante
estabelecer uma politica complementar de bonus por valor agregado ao cliente.

e O esforgo da reestruturacdo foi baixo, tendo ocorrido dentro de um més. Foram
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percebidos beneficios em relagdo a qualidade, prazo, custo e satisfacdo do
cliente. Como a reestruturacao tratou aspectos de todos os processos do nivel G
do modelo MPS-SV, acredita-se que implantar este modelo possa envolver
pouco esfor¢o e resultar em um aumento consideravel da capacidade produtiva.

5. Consideracoes Finais

Neste artigo foi relatada a experiéncia de estruturar o desenvolvimento de software na
forma de prestacdo de servicos de TI, envolvendo estabelecer capacidades de
gerenciamento das solicitagdes de servigcos visando atender a um acordo de nivel de
servigo estabelecido juntamente com o cliente para atender as suas necessidades.

A estruturacdo seguiu preceitos do modelo MPS-SV, complementando praticas
de engenharia de software ja estabelecidas com boas praticas da prestagdo de servigos de
TI e praticas ageis. Foram relatados, tanto aspectos contratuais da estruturagdo, quanto
controles internos empregados visando assegurar o atendimento do SLA, envolvendo o
uso integrado de planilhas gerenciais, sistemas de issue tracking ¢ quadros kanban.

Uma analise da experiéncia foi descrita, explicitando uma percep¢do de pouco
esfor¢o envolvido na estruturacdo e de beneficios obtidos em relagdo a qualidade, prazo,
custo e satisfagdo do cliente. Acreditamos que o relato deste artigo e¢ suas li¢Ges
aprendidas possam servir como ponto de partida para empresas que queiram se
estruturar para fornecer desenvolvimento de software no formato de um servigo de TI,
podendo assim se beneficiar da ado¢do do modelo MPS-SV de forma sinérgica com as
praticas de engenharia de software ja estabelecidas.
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