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Resumo

A melhoria de processo de sofiware tem recebido mais atengdo e visibilidade das organizagdes e dos
profissionais de software desde a década de 90, quando comecaram a surgir normas ¢ modelos para melhorar e
medir os processos. A medicdo possibilita a identificagdo de dados quantitativos e qualitativos e fornece
mecanismos para avaliar e melhorar o processo. Esse documento apresenta um relato de experiéncia com a
avaliagdo do Processo de atendimento de demandas de produto de sofiware em uso na Embrapa através da
aplicacdo do Goal Question-Metrics (GQM).
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Abstract

Software process improvements have received greater attention and visibility from organizations and
software professionals since the 90°. By the beginning of the decade, new normalization and models were
developed to measure sofiware process quality. These measurements allowed the identification of quantitative
and qualitative data about the process development and defined evaluation mechanisms through which is
possible to keep a continuous improvement in software process quality. In this paper, a sofiware process from
Embrapa will be appraised through the application of Goal Question Metrics (GQM).
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1. Introducao

A melhoria de processos de software tem recebido mais atengdo e visibilidade da
industria e dos profissionais de software desde a década de 90, quando comecaram a surgir
normas ¢ modelos para medir ¢ melhorar os processos de sofiware tais como a norma ISO
12207, modelo SPICE (ISO/IEC 15504) e o modelo CMM (Capability Maturity Model).

Todos estes modelos propdem a definicdo e/ou melhoria do processo para gerar niveis
mais altos de qualidade do produto de software. Porém, para que isso se torne possivel, ¢
preciso definir, implantar, medir, analisar ¢ melhorar os processos. A medicao possibilita a
identificacdo de dados quantitativos e qualitativos sobre a realidade do processo e fornece



mecanismos para avaliar e melhorar o processo. A medigdo se da através da aplicagcdo de
métricas de qualidade de processos, produtos e servigos.

Para que as medi¢des sejam mais efetivas devem-se defini-las de acordo com objetivos
especificos [1]. Uma abordagem bastante utilizada para alcancar esse fim ¢ o Goal Question
Metric (GQM).

No escopo desse trabalho, o Processo de atendimento de demandas de produtos de
software da Empresa Brasileira de Pesquisa Agropecudria (Embrapa) ¢ avaliado através da
aplicacdo do GQM para identificar se esse processo esta sendo utilizado e gerenciado
adequadamente.

O documento esta organizado nas seguintes sec¢des: breve descricdo do método GQM
(secdo 2), avaliagdo de um processo da Embrapa (se¢do 3), conclusdes e sugestdes de
melhoria do processo (secao 4).

2. Goal, Question, Metric

O método GQM foi originalmente proposto por Basili (1992) citado por [1] para
avaliar os defeitos de um conjunto de projetos da NASA Goddard Space Flight Center.
Posteriormente, o uso do GQM foi expandido e tem sido adotado para medir e melhorar a
qualidade em organizagdes de desenvolvimento de software.

De acordo com o mesmo autor, o modelo de medida proposto contém trés niveis:
Conceitual (Objetivo); Operacional (Questdes) e Quantitativo (Métricas). O objetivo ¢
definido para um objeto, e esse objeto pode ser um produto, um processo, ou um recurso
utilizado por um processo. As questdes definem um caminho para alcangar um determinado
objetivo e tentam caracterizar o objeto de medida relacionado a qualidade. As métricas sdo
definidas através de dados objetivos e subjetivos associados a cada questdo de forma
quantitativa.

O GQM compde-se das seguintes fases: (i) planejamento, que envolve a sele¢do da
aplicacdo a ser mensurada, defini¢do, caracterizacdo e planejamento do projeto; (ii) definigao,
0s objetivos, questdes, métricas e hipdteses sao definidas e documentadas; (iii) coleta de
dados, para atender as métricas definidas; e (iv) interpretagdo, na qual os dados coletados sdo
analisados para identificar as respostas as questdes [2].

3. Avaliacio de um processo da Embrapa

A Embrapa compde-se de trinta e sete unidades de pesquisa distribuidas nas regides do
pais, trés servicos especiais e doze unidades centrais na sede em Brasilia e dois escritorios
virtuais nos Estados Unidos e na Franca. Sua missdo é “viabilizar solu¢des para o
desenvolvimento sustentavel do agronegocio brasileiro por meio de geracdo, adaptagdo e
transferéncia de conhecimentos e tecnologia, em beneficio da sociedade™ [3].

A Tecnologia da Informacdo (TI) tem-se tornado estratégica para a Embrapa em
relacdo ao desenvolvimento de produtos de sofiware que transformam dados em informagdo e
conhecimento, fundamentais nos processos de tomada de decis@o e de atendimento ao cliente.
Para facilitar o gerenciamento das novas demandas de produto de sofiware, o Departamento
de Tecnologia da Informagao através do Grupo Corporativo de Desenvolvimento de Software,
definiu e implantou o Processo de atendimento de demandas de produto de software em 2001.




Esse processo ¢ apoiado pelo Banco de Processos e Software que visa gerenciar os
processos de negécio melhorados, as demandas e os produtos de sofiware em uso na empresa.
De forma geral, o processo compde-se das seguintes atividades: i) Cadastrar demandas de
produtos de software; ii) Analisar demandas de produtos de software e; iii) Atender as
demandas de produtos de software. Essas atividades sdo divididas em tarefas que geram
diversos documentos [4].

Desde sua implantagdo em 2001, o gerente nao teve nenhum retorno sobre o uso desse
processo ¢ ¢ importante avaliar se 0 mesmo esta sendo realmente util. Dessa forma, se faz
necessario identificar a situagdo atual do processo através da aplicagdo de métricas de
qualidade de processos.

A partir dessa necessidade e seguindo as fases propostas por [2], foi definido na fase
de planejamento, a aplicacdo do GQM com o propdsito de avaliar o processo de demanda de
software da Embrapa. Estabeleceu-se uma equipe de trabalho de quatro membros, um deles
definindo o processo e os restantes atuando como colaboradores para a avaliacdo. As demais
fases estdo descritas a seguir.

3.1 Fase de definicao

O objetivo macro da analise do processo de demandas de produtos de software ¢é
avaliar a sua gestdo e uso na Empresa. Ele foi definido com base no Objetivo estratégico
“Gestdo da informacgdo” que compde o Modelo Corporativo de Gestdo Estratégica da
Embrapa e tem como propodsito melhorar o Processo de atendimento de demanda de produto
de software, sob o ponto de vista do gestor do processo.

Apo6s a definicdo do objetivo macro, foram analisados os indicadores do processo e
definidos os seguintes objetivos especificos: 1) Melhorar a utilizagdo do processo de
atendimento de demandas de produto de software; 2) Melhorar a divulgacdo do processo de
atendimento de demandas de produtos de sofiware e; 3) Melhorar o nivel de satisfacdo do
usudrio com relacao ao processo de demanda de produtos de software.

Para o objetivo 1, foram definidas questdes que caracterizam o objeto em estudo tais
como: 1) Qual o percentual de demandas paradas; 2) Qual o percentual de demandas em
atendimento; 3) Qual o percentual de demandas concluidas; 4) Qual a média de tempo gasto
para atendimento das demandas concluidas e; 5) Qual o percentual de reclamagdes sobre as
demandas paradas. Através destas questoes foram definidas métricas para comparar os dados
estimados com os dados reais identificados através da pesquisa. Desta forma, pode-se avaliar
se o processo atende ao primeiro objetivo estipulado.

O objetivo 2 compde-se das seguintes questdes: 1) Qual o percentual de utilizagdo do
banco de software; 2) Como as demandas ndo cadastradas no banco estdo sendo formalizadas
e; 3) Qual o percentual de pessoas que desconhecem o processo € o banco de software.
Através das respostas serdo analisados os aspectos de divulgacdo do processo e se 0 mesmo
atende ao segundo objetivo.

Para o objetivo 3, foram definidas as questdes: 1) Qual o grau de dificuldade para
utilizagdo do processo ¢; 2) Em que nivel a adog@o deste processo facilitou o
acompanhamento do atendimento da demanda. A partir das informagdes coletadas, sera
analisado o nivel de satisfagdo em relag@o ao processo de atendimento de demandas.

Ao todo foram definidos 3 objetivos, 10 questdes e 21 métricas. A tabela 1 apresenta
como exemplo, o objetivo 1 e suas respectivas questdes e métricas.




Objetivo 1 :

e Proposito: Melhorar

e Questao: Utilizagdo

e Objeto: Processo de atendimento de demandas de produto de software
e Ponto de Vista: Gestor do processo.

Questio 1.1 : Qual o percentual das demandas paradas?

Meétrica 1.1 a) Percentual de demandas paradas por falta de defini¢do do processo do negbcio

M 1.1 a=( Qtd de demandas paradas por falta de defini¢do do processo de negocio/ Qtd de demandas
cadastradas )*100

Métrica 1.1 b) Percentual de demandas paradas por falta de recursos humanos (RH) para
desenvolvimento

M 1.1 b =(Qtd de demandas paradas por falta de RH para desenvolvimento/ Qtd de demandas
cadastradas) *100

Métrica 1.1 ¢) Percentual de demandas paradas por falta de recursos financeiros (RF) para
desenvolvimento

M 1.1 ¢ = (Qtd de demandas paradas por falta de RF para desenvolvimento/ Qtd de demandas
cadastradas)*100

Métrica 1.1 d) Percentual de demandas paradas aguardando acdo do gerente do processo de
atendimento

M 1.1 d =(Qtd de demandas paradas aguardando ac¢do do gerente do processo/ Qtd de demandas
cadastradas)*100
Questio 1.2 : Qual o percentual de demandas em atendimento?

Meétrica 1.2 a) Percentual de demandas em atendimento

M 1.2.a= (Qtd demandas em atendimento/ Qtd de demandas cadastradas)*100
Questao 1.3 : Qual o percentual de demandas concluidas?

Métrica 1.3 a) Percentual de demandas concluidas

M 1.3.a = (Qtd demandas concluidas/ Qtd de demandas cadastradas)*100
Questio 1.4 : Qual a média de tempo gasto para atendimento das demandas concluidas?

Métrica 1.4 a) Média de tempo gasto para atendimento das demandas concluidas

M 1.4.a = (Somatério do tempo de atendimento (dt concluséo - dt cadastramento))/ Qtd de demandas
concluidas
Questao 1.5: Qual a o percentual de reclamacoes sobre as demandas paradas?

Métrica 1.5 a) Percentual de reclamacdes sobre as demandas paradas

M 1.5.a= (Qtd de reclamagdes / Qtd de demandas cadastradas) *100

Tabela 1 — Objetivo 1: Melhorar a utilizacdo do processo de atendimento de demandas
de produto de software

3.2 Fase de coleta de dados

A coleta de dados foi realizada de acordo com os objetivos definidos. Para o objetivo
1: “Melhorar a utilizagdo do processo de atendimento de demandas de produto de software”
foram analisados os dados cadastrados no Banco de processos e software e realizada uma
entrevista estruturada com o gestor do processo. Para os objetivos 2: “Melhorar a divulgacao
do processo de atendimento de demandas de desenvolvimento de software” e 3: “Melhorar o
nivel de satisfacdo do usuario com relacdo ao processo de demanda”, os dados foram
coletados através de questionario. A figura 1 mostra algumas questdes do questionario.

O questionario foi enviado através de e-mail aos usudrios cadastrados no Banco de
processos ¢ software (66 gerentes e 44 técnicos de TI). Foram obtidas 27 respostas sendo, 13




de gerentes e 14 de técnicos de TI. O baixo niimero de respostas foi atribuido ao curto periodo
da pesquisa e a decisdo da geréncia em ndo cobrar respostas visando identificar a
espontaneidade no retorno da avalia¢do. Os resultados obtidos com a aplicacdo do GQM estao
apresentados na tabela 2.

3.3. Fase de Interpretacio dos dados

A interpretacdo dos dados da aplicagao do GQM sera apresentada de acordo com os
objetivos e as métricas definidas anteriormente.

Figura 1 — Exemplo de algumas questdes do questionario

1. Vocé conhece o Processo de atendimento de demandas de desenvolvimento de software definido pelo DTI/GECODES e disponibilizado no
Banco de Processos e Software da Embrapa em 2001 (item software)?

01. 0O Sim 02 O Nio

2. Caso afirmativo, vocé ja cadastrou uma demanda de desenvolvimento de software no Banco de Processos e Software da Embrapa?

01. O Sim 02 m} Nao. Por que?
03. O N&o houve demandas O Naio sabia da existéncia do Banco de Processos e Software da
Embrapa

O  Naio considera importante ou necessario o cadastro da demanda no
Banco de Processos e Software da Embrapa

3. Em caso afirmativo:

3.a) Qual o grau de dificuldade para cadastrar a demanda de desenvolvimento de software no Banco de Processos e Software da Embrapa.

01. O Alta 03 m} Baixa
02. O Média 04 O Nenhuma

3.b) Indique o grau de satisfagdo em relagdo ao atendimento da demanda cadastrada

01. O Muito Bom 03 m] Regular
02. O Bom 04 O A demanda néo foi atendida

05 O Outras. Especifique:

4. A adogio do processo de atendimento de demanda de produto de software facilitou o controle e 0 acompanhamento das demandas de software
na sua UD?

01. O Sim, muito. 04 m] Dificultou
02. O Sim, pouco 05 O Nao utilizou
03. O Nao 06 O Outras. Especifique:

5. Com que freqiiéncia o desenvolvimento de software ¢ solicitado em sua Unidade?

0l. O Anualmente 03 m] Sem periodicidade definida
02. O Semestralmente 04 m] Nao solicita

6. Se sua demanda de desenvolvimento de software ndo ¢ cadastrada no Banco de Processos e Software da Embrapa, qual o meio utilizado para
fazer essa solicitagdo?

0l. O E-mail 03 O Memorando
02. O Telefone 04 m} Sistema de ordem de Servigos (Ramal 4500)
05 O Outras. Especifique:




Questiao Métrica Resultado
Questiio 1.1 :Qual o Métrica 1.1 a) Percentual de demandas paradas por falta de 20%
percentual das definicdo de processo do negocio
demandas paradas?
Métrica 1.1 b) Percentual de demandas paradas por falta de 0
— recursos humanos para o desenvolvimento
E Meétrica 1.1 ¢) Percentual de demandas paradas por falta de 0
'*3 recursos financeiros para desenvolvimento
= Meétrica 1.1 d) Percentual de demandas paradas aguardando 40%
=) acdo do gerente do processo
Questdo 1.2 :Qual o Métrica 1.2 a) Percentual de demandas em atendimento 10%
percentual de demandas
em atendimento?
Questdo 1.3 :Qual o Métrica 1.3 a) Percentual de demandas concluidas Nio existe nenhuma
percentual de demandas demanda concluida
concluidas?
Questio 1.4 :Qual a Métrica 1.4 a) Média de tempo gasto para atendimento das Ndo existe nenhuma
média do tempo gasto demandas concluidas demanda concluida
para atendimento das
demandas concluidas?
Questdo 1.5 :Qual o Métrica 1.5 a) Percentual de reclamagdes sobre as demandas | Segundo o gerente ndo
percentual de paradas houve nenhuma
reclamagdes sobre as reclamagao
demandas paradas?
Questio 2.1 :Qual o Métrica 2.1 a) Percentual de utilizag@o do banco de 9%
percentual de utilizagdo | processos e software
do banco de processos e
~ software?
=) Questio 2.2 :Como as Métrica 2.2 a) Percentual de formalizagdo utilizando e-mail 17 %
-E demandas nao Métrica 2.2 b) Percentual de formalizagao utilizando 23 %
2 cadastradas no Banco memorando °
= estdo sendo Meétrica 2.2 ¢) Percentual de formalizagdo utilizando telefone | 71 9,
= formalizadas?
Questio 2.3 :Qual o Métrica 2.3 a) Percentual de técnicos de TI que desconhecem | 20%
percentual de pessoas 0 processo € 0 banco de processos e software
que desconhecem o
processo e o banco de Métrica 2.3 b) Percentual de gerentes que desconhecem o 27%
processos e software? processo e o banco de software
Questio 3.1 :Qual o Métrica 3.1 a) Percentual de baixa/nenhuma dificuldade 66%
grau de dificuldade 25%
. encontrada para Meétrica 3.1 b) Percentual de alta/média dificuldade °
utilizag¢do do processo?
E Questio 3.2 :Em que Métrica 3.2 a) Percentual do nivel facilidade de controle e 4%
b nivel o processo acompanhamento- muito 0%
= facilitou o atendimento | Métrica 3.2 b) Percentual do nivel - médio 0
(@) da demanda?
Métrica 3.2 ¢) Percentual do nivel - pouco 13%
Métrica 3.2 d) Percentual do nivel - nenhum 4%

Tabela 2 — Resultados da aplicacio do GQM

Objetivo 1: Melhorar a utilizacio do processo de atendimento de demandas de produto
de software
Constatou-se que apenas 10% das demandas cadastradas estdo sendo atendidas, 40%
estdo aguardando acdo gerencial e 20% estdo esperando a defini¢do do processo de negdcio
pelo gestor, um pré-requisito para o atendimento das demandas cadastradas.




Nenhuma das demandas cadastradas teve o atendimento concluido até o momento.
Apesar de 85% dos usudrios respondentes considerarem esse processo importante,
identificou-se que o mesmo ¢ pouco utilizado, pois apenas 22% dos respondentes ja
cadastraram demandas. Para 19% ndo houve demandas e para 12% ndo ¢ solicitado software
na unidade de pesquisa.

Segundo o gerente desse processo, nenhuma reclamacdo formal foi constatada em
relacdo ao atendimento das demandas cadastradas no Banco de processos e software.
Provavelmente, isto é conseqiiéncia da baixa utilizagao ou desconhecimento do processo.

Objetivo 2: Melhorar a divulgacio do processo de atendimento das demandas de
produto de software.

Em relacdo ao contetido dos dados cadastrados no Banco de processos e software,
identificou-se que 9% referem-se a demandas e 91% a software em uso, ou seja, o banco tem
sido mais utilizado para controlar o software em uso que a demanda. Entre os 27
questionarios respondidos, 81% dos usuarios conhecem o processo, mas 70% ainda ndo o
utilizaram. Para 12% nao hé demandas.

Foi questionado sobre a periodicidade e a forma que a demanda ¢ solicitada. Para 72%
dos respondentes a periodicidade ndo ¢ definida, para 8% ¢ semestral e para 4% ¢ anual e
12% nao solicitam software. 17% formalizam as demandas por e-mail, 17% por telefone,
23,0% por memorando e para 13% as demandas sdo atendidas na propria unidade de pesquisa.

Pode-se constatar que o processo estd muito pouco internalizado na empresa. Foi
incluida uma questdo no questionario sobre a melhor forma de divulgacdo do processo apesar
da mesma ndo estar vinculada a nenhum dos objetivos definidos. Dentre os respondentes,
29% sugeriram a utilizacdo de video conferéncia, 20% lista de discussdo e 18% através
reunides de Chefes de Unidades de pesquisas.

Objetivo 3: Melhorar o nivel de satisfacio do processo de atendimento das demandas de
produto de software

Apesar do processo ser do conhecimento de 81% dos usuérios que responderam o
questionario e ser reconhecido como um processo de baixa/nenhuma dificuldade para 66% e
média/alta para 25%, apenas 4% dos usuarios consideram bom o nivel de satisfagdo. Dentre
os outros respondentes, 73% ndo responderam a questdo e 19% ndo tiveram a demanda
atendida.

Dentre os que utilizaram o processo, 13% consideram que o processo facilitou pouco o
controle da demanda e para 4% ndo facilitou nada.

O gerente do processo ressaltou que hd muitas dificuldades para priorizacdo das
demandas, poucos recursos humanos para o desenvolvimento interno e falta recursos
financeiros para terceirizar o desenvolvimento. Ele também considera importante
conscientizar os chefes de Unidades, gerentes de processos de negocio e os técnicos de TI
sobre a necessidade do controle de demandas de produto de software para evitar re-trabalho e
mau uso de recursos na Embrapa.




4. Conclusao

Neste artigo, o Processo de atendimento de demandas de produtos de software da
Embrapa foi avaliado para identificar se o mesmo estd sendo utilizado e gerenciado
adequadamente.

Nem todas as informag¢des necessarias para a melhoria desse processo podem ser
identificadas através da aplicacdo de GQM, mas os resultados obtidos representam no
momento, um conjunto de indicadores que poderao ser utilizados para andlise da situagdo
atual do processo.

Diante dos resultados, ¢ aconselhavel que este processo seja melhorado e realizado um
grande esforco para divulgé-lo e implanta-lo adequadamente na Empresa, pois os resultados
mostraram que o mesmo ndo estd bem internalizado e gerenciado. Mas, para que isso
aconteca de forma satisfatéria, recomenda-se também o envolvimento da Diretoria da
Empresa, ou de um patrocinador, dos gestores de processos de negdcio e da equipe
corporativa de desenvolvimento de software para que num esforco conjunto, a idéia de
gerenciar e controlar as demandas de software passe a ser vista como um beneficio para a
empresa.

A gestdo das demandas cadastradas no Banco de processos e software deve ser
rigorosamente realizada, pois esse processo € o ponto de partida para a implantagdo de todos
os outros processos de software, a garantia da qualidade do produto de software e da
satisfacdo do cliente e, principalmente, a diminuigdo de custos e recursos ao evitar que o
mesmo processo de negdcio seja automatizado por mais de uma Unidade de pesquisa.

Apos todo este estudo, ¢ importante ressaltar a identificacdo da técnica GQM como
uma poderosa ferramenta de analise que pode trazer beneficios que, da forma tradicional,
dificilmente poderiam ser alcangados. A aplicacdo desta técnica facilitou a identificacdo e
definicdo dos objetivos, questdes e métricas a serem utilizadas para medir o processo. Sua
aplicacdo ¢ recomendada em organizacdo que ainda ndo tem cultura na implementagdo de
planos de medicao de processos e produtos de software.
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