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Resumo
O Capability Maturity Model for Softwartem sido utilizado por muitas organizag@dtshore
como ferramenta para melhorar seus processos de software, aumentar a produtividade e a
qualidade dos seus produtos e legitimar-se junto a suas matrizes como unidades de
desenvolvimento de software confiaveis e competentes. O objetivo deste artigo é apresentar o
relato da experiéncia de planejamento e implantacdo do nivel 2 deste modelo em uma
organizagao de desenvolvimendéfshore— o Brazil Global Development Centata Dell
Computer CorporationO método de pesquisa utilizado é o estudo de caso. Como resultados,
apresenta-se as principais licdes aprendidas no processo e os fatores criticos de sucesso.
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Abstract
The Capability Maturity Model for Software has been used by many offshore organizations as
a way to improve its software processes, to increase the productivity and the quality of its
products and to legitimize itself as trustworthy software development units. The aim of this
paper is to present the planning and implantation of the level 2 of this model in an offshore
development organizatior the Brazil Global Development Center of Dell Computer
Corporation. The research method used is the case study. The main lessons learned and the
critical factors of success are presented as results.

Keywords —Planning, software process improvement, SW-CMM, software quality.
1. Introducgéo

As vertiginosas transformagfes do mundo contemporaneo, decorrentes de uma economia
cada vez mais globalizada, agil e voltada para a competicdo, estdo progressivamente obrigando as
grandes empresas a buscar formas alternativas de aumentar a sua produtividade, reduzir custos e
melhorar a qualidade de seus produtos. Uma estratégia crescente entre estas empresas é a
distribuicdo de projetos de software para unidades de desenvolvimiéshorelocalizadas em
paises como india, Brasil e RUssia.

Cada vez mais as equipes de projeto de desenvolvimento de software vém se distribuindo
no tempo e no espago, inseridas no conceito de globalizacdo que a sociedade tém vivenciado. Isto
configura o Desenvolvimento Distribuido de Software (DDS). Surgem, entdo, 0s conceitos de
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outsourcinge offshore outsourcig. Outsourcingé a pratica de contratar uma organizagao externa

para desenvolver um sistema com a mesma qualidade esperada caso fosse desenvolvido pela
prépria empresa, ao invés de desenvolver em sua prépria iseldeuse e offshore outsourcing
configura-se quando a organizagdo contratada localiza-skgem autro pais [1].

Partindo do pressuposto que a qualidade dos produtos de software esta diretamente
relacionada com a qualidade do seu processo de desenvolvimento, muitas empresas passaram a
investir na melhoria deste processo [2]. Neste contexto, surgem os modelos de melhoria, como,
por exemplo, oCapability Maturity Model(CMM) [3] e o SPICE [4], que sdo usados pelas
organizacbes como guias para examinar as praticas dos seus processos de software e
continuamente melhora-las, buscando atender os padrbes especificados [5]. Recentemente, o
modelo de melhoria baseado no conceito de maturidade dos processos de software, 0 SW-CMM
(CMM for Softwarg, tem sido utilizado por muitas organizac@déshorecomo ferramenta para
melhorar seus processos de desenvolvimento de software, aumentar a produtividade e a qualidade
dos seus produtos e legitimar-se junto a suas matrizes como unidades de desenvolvimento de
software confiaveis e competentes. O SW-CMM é um modelo que descreve um caminho de
melhoria evolutivo para organizacdes de software, de um proaduooc e imaturo a um
processo maduro e disciplinado. Para que modelos como este sejam implantados com sucesso, é
vital que as organiza¢fes planejem detalhadamente como se dara o processo de implantacao do
modelo escolhido, bem como 0s recursos e 0s investimentos necessarios.

Visando um posicionamento estratégico adequado junto a sua maBimzd Global
Development CentgiGDC), optou por implantar o SW-CMM com o objetivo de diferenciar e
melhorar a capacidade de execucgéo dos seus projetos de software.

O objetivo deste artigo € apresentar o relato da experiéncia de planejamento edgduant
do nivel 2 do SW-CMM na unidade brasileira de desenvolvimento de sofoffsteoreda Dell
Computer Corporationo GDC. Esta experiéncia foi vivenciada pelo grupo de pesquisa que
acompanhou a implantac&o e melhoria do processo de software do GDC.

O artigo esta organizado em 7 se¢Bes. A secao 2 descreve o método de pesquisa utilizado.
Na secdo 3, faz-se uma breve apresentacéo da organizgdada. O processo de implantagcéo
do SW-CMM nivel 2, bem como as estratégias adotadas para a conducdo deste processo sdo
apresentadas na secao 4. A secédo 5 discorre sobre as licdes aprendidas e a secdo 6 apresenta as
consideracdes finais. As referéncias bibliograficas séo apresentadas na se¢éo 7.

2. Método de pesquisa

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo exploratério, sendo que o printiola mé
de pesquisa foi o estudo de caso, conforme proposto por Yin [6]. Pode-se justificar o uso de
métodos qualitativos nesta pesquisa pelo fato de envolver o estudo de um processo de
planejamento e implantacdo do SW-CMM no seu contexto real, visando documentar e analisar os
resultados de uma experiéncia pratica. Para a coleta de dados adotou-se uma solugdo multimétodo
— entrevistassurveye analise de documentos. Esta diversidade de fontes de dados propiciou a
triangulacdo das informacdes apuradas, aumentando assim a confiabilidade dos resultados. O
grupo também acompanhou todas as atividades e eventos do processo de implantacdo do SW-
CMM nivel 2, atuando junto ao Grupo de Engenharia em Processo de Soft@aitevdre
Engineering Process Group SEPG) e vivenciando na pratica todo o processo.

3. A organizacéao estudada
O GDC é uma unidade de desenvolvimento de softvedfehore da Dell Computer

Corporation localizada no Parque Tecnoldgico da Pontificia Universidade Catdlica do Rio
Grande do Sul (PUCRS) — TECNOPUC, em Porto Alegre/RS. Esta unidade foi criada em



dezembro de 2000 utilizando os inteons da Lei Federal Brasileira n® 8.248/91 com o objetivo
de atender as demandas de desenvolvimento de software da fabrica brasileira. O GDC possui mais
de 110 colaboradores trabalhando em 30 projetos que atendem diversas unidades da Dell mundial.
Atuando em um ambiente de DDS, uma vez que é uma das trés unidades de
desenvolvimento de softwarsfshoreda empresa (as demais estdo localizadas na india e na
Russia), a maior interacdo do GDC é com a matriz, responsavel pela demanda dos projetos. Desde
sua criacdo, o GDC tem dispensado grande esforco em implantar um processo de melhoria de
software como forma de melhorar a qualidade dos seus produtos e legitimar-se junto a matriz
como uma unidade de desenvolvimento de software competente e confidvel, e reduzir os custos
em TI (Tecnologia da Informac&o). Isto poskibu que o GDC desenvolvesse e implantasse um
conjunto de processos baseados nas areas-chave de processos do SW-CMM nivel 2, com
procedimentos escritos e detalhados.

4. O processo de melhoria e implantacdo do SW-CMM nivel 2 no GDC

O GDC iniciou o processo de implantacdo das areas-chave do SW-CMM nivel 2 em
margco de 2001 e o concluiu em janeiro de 2003, apés a avaliacdo e reconhecimento da
organizacdo como uma empresa SW-CMM nivel 2 de maturidade. Durante este processo, pode-se
identificar duas estratégias adotadas pela empresa para a implantacdo do modelo.

4.1 A implantagdo do SW-CMM nivel 2

O processo de implantacéo das areas-chave do SW-CMM nivel 2 pode ser organizado em
fases. A primeira fase (de marco até agosto de 2001) caracterizou-se pela contratacdo de um grupo
de profissionais para conduzir o processo de implantagdo do SW-CMM na organizacgéo, o qual
constituiu o SEPG. A primeira tarefa do grupo foi adquirir 0 conhecimento teérico sobre as
praticas do modelo, através de cursos realizados por uma universidade da regido. Estes cursos
faziam parte de um projeto promovido pela Universidade para capacitacdo de empresas
desenvolvedoras de software na implementacdo de Sistemas de Garantia da Qualidade de seus
processos, o qual o GDC estava participando. Além dos treinamentos, o projeto também previa
consultorias para auxiliar as empresas na definicdo dos seus processos.

A segunda fase do processo (de abril a setembro de 2001) iniciou com um diagnéstico,
realizado pelos consultores do projeto, através da aplicacdo de um questionario elaborado com
base nas préaticas do SW-CMM nivel 2. O objetivo do questionario era identificar o nivel de
maturidade dos processos de software do GDC naquele momento. Com base nos resultados do
diagndstico, os integrantes do SEPG, os consultores e as Equipes de Tr&batesg Action
Teams— PATSs), formadas por gerentes de projetos e desenvolvedores, iniciaram a definicdo da
primeira versdo dos processos. Em setembro de 2001, as PATs foram suspensas devido ao grande
numero de participantes e ao baixo rendimento apresentado.

De outubro de 2001 a novembro de 2002 é considerada a fase de consolidacdo dos
processos (terceira fase). A medida que estes eram criados, iam imediatamente sendo
disponibilizados aos usuarios com o objetivo de serem colocados em pratica nos projetos. A
primeira versao dos processos, procedimentesnplatesdefinidos foi disponibilizado através da
Intranet da empresa, com um més de atraso em relagdo ao cronograma inicial. Para a definicdo
destes processos, 0 GDC utilizou como referéncia a documentacéo fornecida pela matriz, mas néao
houve uma maior interacéo ou auxilio prestado pela mesma. Como conseqiiéncia do aumento das
demandas por projetos da matriz, o nimero de colaboradores do GDC praticamente triplicou em
apenas trés meses. Além disto, também houve a reestruturacdo do SEPG, passando este a ser uma
das areas de geréncia do GDC. Em junho de 2002, em conjunto com uma grande universidade



brasileira, foi contratada a filial brasileira de uma empresa de consultoria americana com larga
experiéncia em processo de implantagcdo CMM, visando dar maior velocidade ao processo.

Na quarta fase (junho de 2002 a janeiro de 2003), com o auxilio dos consultores da
empresa especializada, o GDC elaborou um plano de Acao por Prética do nivel 2 do SW-CMM e
um plano oficial de Melhoria de Processo de Software, no qual estavam previstas, além de
treinamentos, duas avaliacdes informais, uma auditoria externa das atividades e produtos de
trabalho da equipe de qualidade e a avaliacdo oficial. As duas avaliagdes informais ocorreram em
outubro e dezembro, respectivamente. A primeira foi conduzida pela empresa de consultoria, com
o0 objetivo de comparar statusdos processos com as praticas do SW-CMM nivel 2. Um plano de
melhoria de atividades foi criado para enderecar as fraquezas encontradas em relacao ao modelo.
Complementando esta avaliagio, o GDC da india realizou uma andlise dos processos definidos no
Brasil e sugeriu uma série de melhorias. A segunda avaliacdo, conduzida por colaboradores do
GDC e um membro do grupo de pesquisa, e orientada pelos consultores, simulou a avaliagédo
oficial usando um dos métodos oficiais de avaliacad&¢ftware Capability Evaluatior SCE),
no qual estes profissionais foram treinados. Quase todas a®Zemjidentificadas na primeira
avaliacdo informal haviam sido solucionadas neste momento. Ainda em dezembro realizou-se
uma avaliacdo independente das atividades e produtos de trabalho da equipe de qualidade,
conduzida pelos consultores.

Como parte do projeto de pesquisa, em setembro de 2002 e em janeiro de 2003, foi
realizada uma pesquissurvey longitudinal, com o objetivo de acompanhar a evolucdo dos
conhecimentos adquiridos pelos colaboradores do GDC ao longo do processo de implantacgao.
Como resultado da primeira aplicacaosiavey foi elaborado um relatério de andlise dos dados.
Varias acdes de treinamento e capacitacdo foram tomadas com base nos resultados apresentados
no relatério. Foram desenvolvidos 26 cursos, totalizando mais de 2000 horas de treinamento.
Também, baseada nos resultados desta aplicacdo, ocorreu a redefinicdo dos referenciais
estratégicos do GDC, incluindo missdo, negdcio, intengdo estratégica, principios, politicas
organizacionais e de software. Esta redefinicdo foi conduzida pelo grupo de pesquisa, o qual
identificou através daurveyque até aquele momento os colaboradores viam as politicas de
software como algo desvinculado do processo e dos objetivos da organizagéo.

A quinta e Ultima fase do processo envolveu a avaliacdo externa oficial da organizacéo
nas areas-chave do nivel 2 do SW-CMM, em janeiro de 2003. A avalia¢do foi conduzida por
profissionais da empresa de consultoria, em conjunto com alguns dos colaboradores do GDC e do
grupo de pesquisa capacitados no método de avaliacdo SCE. Esta avaliacdo teve como objetivo
verificar o atendimento das praticas do nivel 2, bem como identificar oportunidades para a
sequiéncia do processo de melhoria com a verificagdo de areas-chave do nivel 3. Durante uma
semana, quatro projetos de software foram avaliados por meio de questionarios, revisdes de
documentos, apresentacdes, entrevistas individuais e em grupo. Nas cinco areas-chave do nivel 2
avaliadas, foi encontrado grau zero de nao-conformidade, sendo assim o GDC foi considerado
uma organizacao nivel 2 de maturidade.

4.2 As estratégias identificadas

Analisando o processo de melhoria e implantacdo do SW-CMM nivel 2 do GDC, pode-se
identificar duas estratégias adotadas, uma considerada inicial e outra emergente, elaborada no
decorrer do processo.

e A estratégia inicial

A estratégia inicialmente adotada pela empresa, com a contratacdo de um grupo de
profissionais para dar suporte a definicdo dos seus processos de software e implantacdo do SW-



CMM, e a adeséo ao projeto de capacitacao oferecido por uma sidage da regido, mostrou-se

pouco eficaz em funcéo dos objetivos do GDC, de ter os processos definidos e institucionalizados
até o final de 2001 e de realizar a avaliagéo até julho de 2002. O GDC teria que respeitar o ritmo
proposto pelo projeto, uma vez que havia mais sete empresas participando do mesmo. Cada
empresa possuia objetivos e expectativas diferentes quanto sua participacdo no projeto, bem como
prazos diferenciados para terem seus processos definidos. Além disto, nem todas as empresas
estavam buscando a avaliacdo assim como o GDC.

Em funcdo disso, os grupos de trabalho formados para dar inicio as definicbes dos
processos falharam, pois o GDC nao tinha uma viséo clara e realistica das atividades envolvidas
no processo de implantagdo e, tampouco, orientava seus colaboradores sobre sua estratégia. A
empresa logo percebeu que seria necessario adotar outra estratégia caso quisesse atingir seus
objetivos nos prazos estabelecidos.

Quanto aos treinamentos, estes abrangeram aspectos técnicos sobre o modelo SW-CMM.
As aproximadamente 200 horas de curso foram consideradas suficientes para se adquirir o
conhecimento béasico necessério para se buscar a implantacdo do modelo. Mas o crescimento
repentino do GDC fez asecessidades de treinamento extrapolar o aspecto técnico. Tornou-se
necessario dar atencdo a aspectos denominados n&o-técnicos, tais como relacionamento
interpessoal e comunicacdo. Sendo assim, o foco oferecido pelo projeto deixou de atender as
novas demandas do GDC.

Além da contratacdo de um grupo de pssionais e da participacdo no projeto de
capacitacdo de empresas, outro aspecto da estratégia inicial é a independéncia da conducado do
processo de implantagdo em relacdo a matriz americana. Apesar dadbgduter Corporation
ser uma empresa relativamente nova e o GDC brasileiro ter sido a primeira experiéncia de
desenvolvimento de software fora da matriz, na época esta ja possuia um conjunto de
procedimentos, processosemplatesdefinidos e um SEPG estruturado. Esta documentacao foi
disponibilizada pelo diretor do departamento de TI, mas ndo foram recebidas diretivas para
estimular a interagdo com o grupo americano.

A estratégia inicial, por ter tido um planejamert® hog ndo se preocupou em divulgar
formalmente o andamento do processo de implantacdo aos colaboradores. Inicialmente, os
assuntos eram discutidos por todo 0 grupo, mas com o crescimento do niumero de colaboradores a
pratica tornou-se inviavel e entdo se percebeu que era necessario elaborar um plano de
comunicagao para proporcionar uma maior visibilidade a todo o grupo.

« A estratégia emergente

Em junho de 2002 o GDC iniciou suas operac¢des no Parque Tecnolégico da PUCRS e
estabeleceu um projeto de pesquisa especifico na area de Qualidade de Software em parceria com
a Universidade. Frente aos problemas encontrados no decorrer dos primeiros meses do processo
de implantacéo, neste mesmo més foi adotada uma nova estratégia: a de contratar uma empresa
especializada em CMM visando acelerar aiefio e melhoria dos processos de software,
possibilitando, assim, atender a nova meta estabelecida, de estar certificado até o final daquele
ano. Com esta nova postura, 0 GDC passou a ter um foco e um planejamento claramente definidos
e formalmente documentados. Com a elaboracao do plano de Acao por Préatica do nivel 2 do SW-
CMM e do plano de Melhoria do Processo de Software, o GDC possuia um conjunto de tarefas
organizadas a cumprir. Neste Ultimo plano, definiu-se o papel de cada um dos envolvidos,
estabeleceu-se uma forma de comunicacdo para divulgacdo do andamento do processo aos
patrocinadores e definiram-se as metas a serem atingidas. A formalizacdo destas definicoes
permitiu ao proprio SEPG e a Direcdo ter uma melhor visibilidade do processo. Como
consequéncia, foi possivel apresentar isto de forma clara ao grupo de colaboradores.



A contratacdo da consultoria proporcionou, também, que o GDC definisse 0s processos
conforme suas necessidades e prazos previstos. Considerando que o GDC buscava a avaliacao, foi
possivel buscar apoio com os consultores na pagga da equipe de avaliagdo, através do
esclarecimento de duvidas e treinamento no método de avaliagao.

Outra caracteristica importante desta segunda estratégia foi a participacdo efetiva da
Universidade. Seus pesquisadores participaram ativamente do processo de implantacéo,
acompanhando as atividades e atuando como membros do SEPG. Com a realizagd@\da
identificou-se uma série de problemas que poderiam ter impossibilitado o GDCndi agus
objetivos. As agbes de treinamento e capacitacao propostas foram colocadas em prética buscando
atender esta série de problemas identificados. Esta interacdo aproximou a Universidade da
empresa e proporcionou a esta uma nova Visdo sobre as vantagens decéeiagpaom
universidades e centros de pesquisa.

Também pode ser percebida a aproximacdo com as demais unidades de desenvolvimento
offshoreda empresa como consequéncia das acbes tomadas nesta nova estratégia. O primeiro
contato envolveu a participacdo de pssfonais destas unidades durante uma das avaliacdes
informais. Também como consequiéncia desta interacdo, a empresa deu inicio a um projeto para
tratar da convergéncia dos processos de software utilizados por suas upitsttias

As duas estratégias diferenciam-se especialmente em funcdo do planejamento, da
consultoria especializada e do papel da universidade. O planejamento formal, que caracteriza a
estratégia emergente, proporcionou uma maior visibilidade do andamento do processo de
implantacdo e permitiu que as acdes fossem tomadas em tempo para se atingir os objetivos
esperados. A contratacdo de uma empresa de consultoria exclusiva demonstrou maior eficiéncia
no processo de implantacdo. A mudanca de visdo com relacdo ao papel da universidade (de
consultoria para apoio como pesquisa e desenvolvimento) também mostrou resultados positivos.

5. LigBes aprendidas

Ao examinar-se a forma como o0 GDC concebeu e conduziu a implantacdo do modelo de melhoria
de processo de software, pode-se identificar uma série de licdes aprendidas, apresentadas a seguir.

» Licdo 1: O planejamento da melhoria do processo de software deve ser formal.

Ao longo do processo como um todo, evidenciou-se a importancia do planejamento
formalizado e explicito das atividades e metas a serem atingidas. A partir de junho de 2002, com a
contratacéo da empresa de consultoria e o desenvolvimento do plano de Melhoria do Processo de
Software, notou-se uma crescente conscientizacdo dos colaboradores no processo através do
aumento do comprometimento, uma vez que estes passaram a ter uma maior visibilidade do
andamento do processo como um todo.

e Licdo 2: A criacdo do SEPG deve ocorrer no nivel 2.

Apesar do SW-CMM prever a criacdo do SEPG apenas no nivel 3, considerou-se
fundamental a existéncia deste grupo desde a concepcao do processo de implantacdo. Tendo uma
equipe com dedicacdo exclusiva, foi possivel centralizar e acelerar as sugestdes de melhoria
apresentadas pelos consultores e pelos colaboradores.

» Licdo 3: O desenvolvimento de um plano de treinamento é um fator critico.

O treinamento foi considerado um aspecto importante e apoiado pela direcdo do GDC
desde a primeira fase do processo de implantacédo, mas estes ndo eram planejados previamente.
Somente apos a primeira aplicacdasdaveypelo grupo de pesquisa é que foi elaborado um plano
de treinamento para atender as dificuldades apontadas pelos colaboradores. Mesmo sendo este



planejamento previsto apenas no nivel 3 do SW-CMM, o ter elaborado colaborou
consideravelmente para o sucesso da avaliagao.

» Licdo 4: As PATs devem ser equipes para definir os processos e ndo para 0s integrantes
adquirirem o conhecimento necessario.

As PATs séo equipes que tém o objetivo de auxiliar a definicho dos processos de
software. Para tal, os participantes destas equipes devem possuir o conhecimento prévio sobre as
areas-chave relacionadas as atividades de suas equipes para que realmente se possa definir os
processos e ndo usar este momento para adquirir conhecimento, como ocorreu no GDC. Além
disto, estas equipes ndo devem ser formadas por um grande nimero de pessoas, pois isto pode
inviabilizar as discussoes.

» Licdo 5: As avaliagBes (internas e externas) intermediarias e periddicas contribuem para a
manutenc¢do do rumo do processo de melhoria.

O GDC passou por varias avaliacdes preparatorias até chegar a oficial, conforme descrito
na quarta fase do processo de implantacdo. Percebeu-se claramente, tanto a nivel gerencial como a
nivel operacional, que a cada avaliagéo realizada descobria-se novas oportunidades de melhoria e
corrigiam-se os rumos. Isto se evidenciou pelo fato de que em cada avaliagdo intermediaria o
ndimero de ndo-conformidades encontradas ia progressivamente diminuindo, o que permitiu que a
empresa chegasse a avaliag&o oficial muito confiante no sucesso.

« Licdo 6: As politicas relacionadas ao processo de software devem estar inseridas em um
contexto estratégico corporativo.

No esforco do processo de implantagdo, o GDC definiu um conjunto de politicas
especificas para o processo de software, segmentadas por areas-chave, conforme recomenda o
modelo adotado. Estas politicas foram definidas no “vazio”, visto que até este momento n&o
existiam referenciais estratégicos da organizacdo GDC. A primgit@aedo dasurvey
desenvolvida indicou a falta de referenciais estratégicos. A dindmica de definicdo destes
referenciais (terceira fase do processo de implantagéo) surtiu um efeito muito positivo no grupo de
colaboradores, com elevagcdo dos niveis de motivacdo e sensacdo de participacao efetiva nas
decisBes estratégicas do GDC. Isto mostra inequivocamente que, para terem sustentacdo, as
politicas de software devem estar inseridas em um contexto estratégico corporativo.

» Lic&o 7: As parcerias estabelecidas com empresas de consultoria especializada e centros de
pesquisa (Universidade) podem contribuir no processo.

A contratacdo de uma empresa de consultoria especializada foi um dos fatores que mais
contribuiu para o sucesso do processo de implantacdo. A experiéncia dos consultores em
treinamento e avaliagbes oficiais no modelo adotado foi decisivo em muitos momentos. A
elaborac@o de um plano de melhoria, com s realisticos e riscos claramente identificados
serviu de guia durante todo o restante do processo. A parceira com a PUCRS e a atuacéo efetiva
de pesquisadores registrando e analisando todo o processo forneceu uma visado externa e isenta do
andamento do processo. A utilidade deste tipo de parceria evidenciou-se no momento que 0
contrato de parceria com a Universidade foi prorrogado.

e Licdo 8: Os aspectos nao-técnicos (soft skills) do processo de software sao criticos na gestéo
do processo de melhoria.

Um dos fatores que contribuiram para o sucesso do reconhecimento da organizagdo como
uma empresa SW-CMM nivel 2 foi a énfase dada aos aspectos ndo-técnicos do processo. Foram
realizados diversos treinamentos e dinamicas de grupo em varios momentos visando integrar e
motivar a equipe do GDC. Verificou-se que solucdes nao convencionais nas areas de



comunicagdo e motivacdo (brincadeiras, performances teatrais, etc) podem apresentar resultados
satisfatorios. O problema de comaa¢do que estia em todos 0s niveis da organizacao e que se
refletia diretamente no processo foi enderecado pela elaboracdo de um plano de comunicag¢do com
0 objetivo de reformular os mecanismos ja existentes e criar canais alternativos para divulgacao
de informacdes. Os resultados mostraram-se extremamente positivos. Outro fator importante € o
apoio diretivo e gerencial oferecido para a rEajido das atividades relacionadas ao processo de
melhoria, bem como o comprometimento dos colaboradores na realizagdo das mesmas.

6. Consideracdes finais

Os resultados obtidos nesta pesquisa sustentam, conforme relatos apresentados, a importancia do
planejamento do processo de implantacdo em modelos de melhoria do processo de software. Ao
focar-se na importancia e nas implicacdes do reconhecimento da empresa como uma oranizacao
SW-CMM nivel 2, enquanto uma unidade de desenvolvimento de sofofistere destacam-se

tanto aspectos objetivos como subjetivos. Os aspectos objetivos apontam para uma efetiva
melhoria no processo de software, que podem ser comprovadas por métricas que mostram a
reducdo no nimero de nao-conformidades, tanto com relagdo aos produtos de software
desenvolvidos e entregues quanto ao respeito ao processo em si. Em junho de 2002, quando
comecaram as atividades da equipe de qualidade, a média de ndo-conformidades na fase inicial
dos projetos era de 22%, hoje este valor foi reduzido para apenas 3%. Os aspectos subjetivos
podem ser evidenciados pela melhoria no relacionamento entre o GDC com a matriz e as demais
unidadesoffshore Nos ultimos dois meses, o GDC foi convidado a participar como membro ativo

do esforco da matriz em estabelecer o CMM como um padréo global da empresa em suas
unidades espalhadas pelo mundo. Além disto, outra uniddgleoreda empresa, teoricamente

mais avancadas nesta area (india) esta adotando parte dos processos definidos pelo GDC como
base para definicdo de seus proprios processos.

Também, levando-se em conta as licdes aprendidas durante este processo de pesquisa,
pode-se identificar que o processo de implantacdo no SW-CMM envolve tanto aspectos técnicos
(modelos e metodologias de desenvolvimento de software, plano de treinanuelittarias, etc),
como ndo-técnicos (relacionamento interpessoal, plano de comunicacao, etc).

Ao considerar-se que a organizacao obteve sucesstingir @ objetivo que se propds, e
amparados pelo processo de pesquisa desenvolvido, identifica-se que (1) a contratacdo de uma
empresa de consultoria especializada, (2) uma visdo estratégica clara e bem definida, (3) um
programa de treinamento intenso e determinado pelas necessidades identificadas ao longo do
processo, (4) o papel desempenhado pelas avaliagbes preparatérias intermediarias no processo, e
(5) a identificacdo de acbes visando obter a participacdo e o comprometimento dos colaboradores,
foram os fatores criticos de sucesso encontrados.
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