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Resumo

Este artigo relata um estudo de caso realizado em uma empresa de internet, telecomunicagdes e
desenvolvimento de Website, que teve por objetivo avaliar e identificar o processo atual de desenvolvimento de
software da empresa e propor um plano de melhoria desse processo, com base no nivel 2 do modelo SW-CMM.
Para atingir esse objetivo, foi utilizado um ferramental gerado por trés trabalhos de mestrado desenvolvidos nos
Grupos de Engenharia de Software da UFSCar e do ICMC-USP. Esses trabalhos correspondem a um
questionario de avaliacdo de processo segundo o nivel 2 do SW-CMM, uma ferramenta que da apoio
automatizado a esse questionario e um conjunto de diretrizes que ajudam a estabelecer um plano de acdo para
iniciar a melhoria de processo.
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Abstract

This paper describes a case study realized in an company whose business is related to internet,
telecommunications and Website development. The objective of this case study was to evaluate and to identify
the actual software development process of this company and to propose a plan to improve this process, based on
level 2 of the SW-CMM model. To reach this objective it was used instruments generated by three Ms. works
developed by the software engineering groups from UFSCar and ICMC-USP. These works correspond to a
process evaluation questionnaire based on level 2 of SW-CMM, a tool that supports this questionnaire and a set
of guidelines that helps to establish an action plan to initiate the process of improvement.

Keywords: Process Evaluation, Process Improvement, SW-CMM.

1. Introducao

Atualmente o software ¢ abordado sob dois pontos de vista: Produto e Processo, sendo
que, nos dias de hoje, existe uma conscientizagdo de que a qualidade do produto de software ¢
fortemente determinada pela qualidade do processo utilizado durante o seu desenvolvimento e
manutencdo [1]. Dada a importancia do processo na qualidade do produto, vérios trabalhos
tém abordado esse tema, existindo inclusive ferramentas que apdiam a defini¢do do processo
de desenvolvimento de software [2, 3].

Em relagdo a qualidade do processo propriamente dita, t€m sido propostos varios
modelos que podem ser estabelecidos como ponto de referéncia, como por exemplo, os
modelos SW-CMM [4] ¢ a futura Norma ISO/IEC 15504 [5]. Entretanto, esses modelos, em
geral, exigem grandes investimentos financeiros e de infra-estrutura, o que os tornam
inviaveis para as empresas de pequeno porte, as quais, no contexto desse artigo e também no
contexto de algumas pesquisas [6], sdo empresas caracterizadas por um niimero reduzido de
funcionarios e de recursos. Entende-se, no contexto deste artigo, que tais caracteristicas
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podem ndo permitir que esses modelos sejam utilizados por elas na forma como foram
propostos. O estudo de caso apresentado neste artigo teve como objetivo fazer um diagndstico
do processo de desenvolvimento de software de uma empresa de pequeno/médio porte, definir
esse processo formalmente e planejar sua melhoria utilizando para isso um ferramental de
apoio que pode facilitar iniciativas de melhorias de processo para esse tipo de empresa.

Na Secdo 2 apresenta-se uma breve descricdo da empresa que participou do estudo de
caso. Na Secdo 3 descreve-se, resumidamente, o ferramental utilizado neste trabalho. Na
Secdo 4 descreve-se o estudo de caso realizado e, na Sec¢do 5 apresentam-se as conclusoes.

2. A empresa

A LinkWay ¢ uma empresa de Prestagdo de Servigos que atua no segmento de conexao
a Internet, desenvolvimento de aplicagdes para Web e servicos de Telecomunicagdes,
autorizada pela ANATEL (Agéncia Nacional de Telecomunicagdes).

A Matriz administrativa da LinkWay ¢é localizada em Rio Claro/SP e suas unidades
comerciais estdo localizadas em oito cidades do interior de Sao Paulo. O departamento de
pesquisa e desenvolvimento de novas tecnologias fica em Sao Carlos/SP, no qual a empresa
mantém uma equipe de circuito e redes de Telecomunicagdes e o Centro de Desenvolvimento
de Aplicagdes Web, que sdo compostos por profissionais qualificados, atualmente
responsaveis por Projetos de Conectividade e Solugdes de Aplicagdes na Internet para
empresas de pequeno, médio e grande porte de todo o Brasil.

A LinkWay investe continuamente na melhoria de processos de desenvolvimento,
buscando com isso um melhor gerenciamento e controle das atividades internas, o que resulta
em maior satisfacio dos clientes, melhor qualidade dos produtos e aprimoramento
profissional dos seus funcionarios. A busca pela certificagdo CMM - nivel 2 ¢é a garantia de
que a LinkWay ¢ uma empresa empenhada em superar as expectativas de seus clientes
satisfazendo assim o crescente mercado da Internet.

3. Ferramental utilizado no trabalho

Durante o estudo de caso foram utilizados trés trabalhos ja concluidos pelos Grupos de
Engenharia de Software da UFSCar e do ICMSC-USP com o objetivo de avaliar a utilizagao
conjunta dos mesmos durante um processo de diagndstico e planejamento de melhoria de
processo de desenvolvimento de software. Esses trabalhos serdo brevemente comentados a
seguir.

3.1 Questionario de Diagndstico de Processo de Software com Base no Nivel 2 do
CMM - QDPS-N2

Esse questionario foi elaborado com base no modelo SW-CMM para avaliagdo de
processo no que se refere ao nivel 2 do modelo, concentrando-se nas sub-praticas das praticas
chaves da caracteristica comum Atividades Realizadas necessarias para o atendimento de cada
KPA (Key Process Area) que compde esse nivel [7]. Suas perguntas foram elaboradas
utilizando-se uma redacdo menos rigida e mais acessivel as pessoas que ndo estdo
acostumadas a trabalhar com os termos técnicos do SW-CMM ou mesmo da Engenharia de
Software. A contagem ¢ realizada de forma a fornecer um retrato mais fiel do processo da
empresa, uma vez que cada sub-pratica ¢ computada. Nesse trabalho foi proposta uma tabela
de dependéncia entre as questdes para apoiar a identificagdo de incoeréncia entre as repostas.
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Além disso, também faz parte do questionario uma lista de questdes que tem por objetivo
caracterizar o perfil das empresas. O QDPS-N2 foi utilizado no estudo de caso como
instrumento de avaliacdo do processo de desenvolvimento de software da empresa em
questao.

3.2 Ferramenta Software Process Quality - SproQ

Essa ferramenta auxilia a avaliagdo de processo de software coletando dados
automaticamente de um questionario baseado nas KPA’s do nivel 2 e em duas KPA’s do nivel
3 do modelo SW-CMM. A partir desses dados, a ferramenta permite e elaboragdo de graficos
e relatérios que caracterizam o processo atual da empresa [8]. Como a ferramenta é aberta,
isto ¢, permite instanciar o questionario utilizado, no contexto deste trabalho essa ferramenta
foi utilizada apoiando a aplicacdo do questionario QDPS-N2, uma vez que este foi o
instrumento de avaliagdo para fazer o diagnostico da empresa durante o estudo de caso.

3.3 Diretrizes para o Estabelecimento de Melhoria de Processo adequadas a Empresas
de Pequeno Porte

Essas diretrizes t€ém por objetivos estabelecer prioridades, desenvolver uma
abordagem de melhoria e planejar agdes de melhoria de Processo de Software para empresas
de pequeno porte que buscam alcangar o Nivel 2 do SW-CMM [9]. Essas diretrizes seguem
uma seqiiéncia de trés etapas. Na primeira etapa, ¢ gerado o Relatorio de Atividades com as
tarefas a serem executadas para o cumprimento de cada KPA que nao estd sendo cumprida
pela empresa. Isso ¢ feito com base nos resultados do diagnodstico do processo atual de
desenvolvimento de software, que foi realizado utilizando-se o questionario QDPS-N2. Na
segunda etapa, que opcionalmente pode ser realizada em paralelo a fase de diagnostico, ¢é
aplicado o Questionario de Pré-Condi¢oes. As perguntas desse questionario foram elaboradas
com o objetivo de abordar as condi¢des necessarias, ou pré-condigdes, para a implementagao
eficaz do processo de software, as quais envolvem, tipicamente, recursos, estrutura
organizacional e treinamento. Com a andlise dos dados desse questionario, sdo gerados dois
relatorios: o Relatorio de Pré-Condigoes, que contém as pré-condigdes necessarias para que a
empresa consiga realizar as KPA’s e o Relatorio de Prioridades, que contém informagdes
sobre quais KPA’s possuem maiores condi¢des de serem realizadas pela empresa, visto que as
pré-condi¢cdes que a empresa ja possui estdo mais proximas daquilo que ela precisaria para
realizar essas KPA’s. Essas informagdes auxiliam a geréncia no estabelecimento de
prioridades das tarefas de melhoria. Na terceira etapa, ¢ elaborado o Plano de A¢do, para cada
KPA, com base nas informagdes dos relatorios de Atividades e de Pré-Condigoes.

4. Descricao do Estudo de Caso

O estudo de caso realizado na LinkWay teve como objetivo dar inicio a melhoria de
seu processo de desenvolvimento de software com base no nivel 2 do modelo SW-CMM,
conforme era desejo da empresa. Nesse sentido, duas atividades foram executadas
inicialmente: o diagnostico da situacdo atual e a defini¢do do processo da empresa. Apds essas
atividades, foi definido um plano de melhoria para a empresa.

4.1 Diagnoéstico da situacdo atual e definicdo do processo da empresa

Para se conseguir melhorar um processo de software ¢ necessario conhecer a situagao
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em que ele se encontra, o que € possivel apos realizar um diagndstico do mesmo. Da mesma
forma, € necessario ter esse processo definido, para que todos na empresa possam trabalhar de
forma homogénea.

e Diagnostico da situacdo atual da empresa

Para realizar o diagnostico da situagdo atual do processo de desenvolvimento de
software da empresa, foram utilizados os documentos para aplicagio do QDPS-N2. O
questionario foi respondido pelo diretor juntamente com os gerentes das areas de
desenvolvimento e de laboratério de WEB. Apos a avaliacdo das respostas do questiondrio,
foi elaborado o Relatorio de Atividades de acordo com as diretrizes para o estabelecimento de
melhoria, comentadas na Sec¢do 3.3, contendo as praticas-chaves que empresa nao realiza e
que deveria realizar para conseguir satisfazer as KPA’s do nivel 2 do SW-CMM.

Com base nessas respostas constatou-se que a empresa ja conhecia o SW-CMM e
pretendia utiliza-lo para a melhoria de seu processo, visualizando os beneficios decorrentes
dessa decisdo, que certamente iriam culminar com o aumento da produtividade e lucro. Ja
havia uma pequena preocupagd@o em medir a qualidade do processo de software, embora de
maneira completamente informal e baseada na satisfagdo e reclamagdes dos clientes.
Percebeu-se que a empresa atendia mais fortemente a KPA de Gerenciamento de Requisitos,
um pouco das KPA’s de Planejamento de Projeto de Software e de Acompanhamento e
Supervisdo de Projeto de Software e nada das KPA’s Garantia de Qualidade de Software e
Gerenciamento de Configuracdo de Software. A empresa nao possui Subcontratados.

e Definicao do processo atual da empresa

Essa atividade foi realizada em reunides com o diretor e sua equipe. O processo foi
modelado utilizando-se Diagramas de Fluxo de Dados (DFD) [10], por ser essa a técnica de
conhecimento comum de toda a equipe. Em relagdo a terminologia, ficou estabelecido que
continuaria a ser usada a mesma que a empresa ja utilizava e que possui os seguintes termos:
processo € o termo usado para se referir ao processo como um todo; procedimento ¢ o termo
utilizado para se referir a cada processo do DFD e tarefa é o termo utilizado para se referir as
tarefas (passos) de cada procedimento. Uma parte do processo que foi identificado
inicialmente esta representada na Figura 1.

Como pode ser visto na Figura 1, na parte inferior de cada procedimento esta definido
o responsavel pelo procedimento, sendo que estes podem ser: a area comercial (Comercial), o
grupo de desenvolvimento (Desenv) ou o grupo de desenvolvimento de layout (LabWeb).

Cada procedimento foi identificado e descrito de forma pormenorizada utilizando-se o
formuléario apresentado na Figura 2, iniciando-se assim a documentagdo do processo da
empresa. O formulario contém campos de preenchimento para identificacdo do procedimento,
seus objetivos, pessoas ou departamento responsavel pelo procedimento, e as tarefas
necessarias para a execugao completa do mesmo.

Os critérios de inicializag@o e os elementos de entrada definem as pré-condi¢des para
que um procedimento possa ser executado.

Pensando na etapa de melhoria do processo, esse formulario foi preenchido visando o
registro e/ou sugestdo de critérios de finalizacdo e utilizacdo de métricas que eram ou
poderiam ser usadas como pontos de verificagao relativos as atividades de Gerenciamento de
Qualidade de Software (GQS).
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Figura 1. Parte do processo definido inicialmente

| Identificagdo do Procedimento |
| Objetivos |
| Responsavel |
Critérios de Inicializagdo Elementos de Entrada
Tarefas
Elementos de Saida Critérios de Finalizagao
| Métricas Reaistradas |

Figura 2. Formulario de documentacio de procedimento

A medida que o DFD foi sendo construido e os formularios foram sendo preenchidos,
alguns pontos isolados de melhoria foram facilmente observados; tais pontos estdo

comentados na proxima se¢ao.

4.2 Melhorias decorrentes da identificacido do processo atual da empresa

Ao se definir o processo atual da empresa perceberam-se alguns pontos, de carater
operacional, que poderiam ser melhorados alterando-se a forma de realizagdo de tarefas
especificas. Como essas tarefas apresentavam solugdes alternativas que poderiam ser
facilmente implementadas, decidiu-se realizar essas mudangas antes mesmo de se propor um
plano de melhoria de processo mais amplo, gerado pelas diretrizes apresentadas no Item 3.3.
Isso gerou um processo com algumas melhorias de ordem prética o qual estd representado na

Figura 3.
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Como exemplo das alteragdes, pode-se citar que foi percebido que a reunido de
defini¢do de requisitos (Procedimento 01 da Figura 1) ndo era muito proveitosa, pois o cliente
ndo estava preparado e/ou munido de informagdes necessarias para que a empresa pudesse dar
continuidade ao servigo. Assim, o processo seria mais eficiente e menos sujeito a iteragdes se
o cliente ja tivesse em maos todos os documentos que ele achasse necessario para a defini¢ao
do site solicitado (folders, imagens, logos, cores e outros). A solucdo foi simplesmente
informar ao cliente durante o contato inicial, geralmente feito por telefone, que ele deveria
estar portando tais documentos. Para representar essa alteragdo, criou-se do Procedimento OO
(Figura 3), anterior a reunido de definicdo de requisitos, que informa ao cliente quais
documentos ele deve ter em maos no momento dessa reunido.
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Figura 3. Pequenas melhorias no processo definido inicialmente

Um outro exemplo esta relacionado ao envio de ordens de servigos. O departamento
Comercial enviava trés ordens de servico, sendo que duas delas eram destinadas ao
Desenvolvimento (na Figura 1, elaboradas pelo Procedimento 03 e colocadas uma no
Depdsito de Dados D09 e outra no D10). Ficou decidido que poderia ser gerada uma unica
ordem de servigo, contendo as informagdes das duas. Desse modo, os Depodsitos de Dados
D09 e D10 da Figura 1 se transformaram no Deposito de Dados D10 da Figura 3. Ainda em
relacdo a essas ordens de servigo, havia o problema de que quem possuia o acesso ao
Deposito de Dados D09, da Figura 1, era o LabWeb, o qual tinha que repassar a ordem de
servico para o Desenvolvimento pois, na realidade, essa ordem de servigo era para esse outro
departamento. A solugdo foi modificar esse acesso, de forma que o Desenvolvimento pudesse
acessa-la diretamente (fluxo de D10 para 12).

Um outro problema que foi verificado em relagdo ao envio das ordens de servigos, €
que elas eram elaboradas por dois procedimentos diferentes (na Figura 1, o Procedimento 02
elabora a ordem de servigo para o LabWeb ¢ o Procedimento 03 para o Desenvolvimento).
Com isso, essas ordens de servicos eram, em geral, preparadas em momentos diferentes,
ocasionando um atraso no prazo estipulado para a entrega do produto, ou, no minimo, um
trabalho sob muita pressao por parte de um dos dois departamentos, pois para definir o prazo
de entrega era considerado que os departamentos iniciavam o trabalho simultaneamente. Para
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resolver esse problema, os envios das ordens de servigos passaram a ser tarefas de um tnico
procedimento (Figura 3, Procedimento 03 — que ¢ a unido dos Procedimentos 02 e 03 da
Figura 1) e, dessa forma, ambos os departamentos iniciam seus trabalhos ao mesmo tempo.

Além dessas alteracdes comentadas, também foram feitas algumas outras, em pontos
isolados do processo definido inicialmente. No entanto, ressalta-se que essas pequenas
melhorias foram adotadas com o objetivo especifico de aumentar a eficiéncia do processo e
ndo estavam direcionadas a atender nenhuma KPA em particular, uma vez que, em relagao as
diretrizes para o estabelecimento de melhoria, apenas a primeira etapa estava sendo concluida.

Durante as reunides para a definicdo do processo, constatou-se que a LinkWay
utilizava um software para acompanhamento da produgdo da equipe, desenvolvido por eles
proprios e inspirado em algumas caracteristicas do modelo PSP [11]. Esse software foi
modificado para agregar as sugestdes e idéias que surgiram durante a etapa de identificacdo
do processo permitindo que a empresa tivesse uma ferramenta automatizada para acompanhar
toda a produc¢do de sua equipe.

Ao término desse passo, a empresa passou a ter um processo de desenvolvimento de
software bem definido, com algumas atividades sendo feitas de forma mais eficiente em
relacdo a sua situacdo inicial. Foi entdo sugerido que esse processo fosse seguido durante o
desenvolvimento de um novo site a fim de verificar se estava realmente consistente.

Ao término desse passo, a empresa passou a ter um processo de desenvolvimento de
software bem definido, com algumas atividades sendo feitas de forma mais eficiente em
relacdo a sua situacdo inicial. Foi entdo sugerido que esse processo fosse seguido durante o
desenvolvimento de um novo site a fim de verificar se estava realmente consistente.

4.3 Utilizacao do Processo Definido

Ap0s a defini¢do do processo, que a partir desse ponto serda chamado de processo atual
da empresa, o mesmo foi utilizado para desenvolver um site com o objetivo principal de fazer
uma consisténcia do processo abstraido, além de verificar as vantagens/desvantagens das
pequenas alteragdes sugeridas até entdo. Essa experiéncia foi muito positiva, principalmente
em relacdo a data de entrega do produto. Notou-se que algumas das sugestdes feitas a
empresa, por ocasido do preenchimento do formulario de documentacdo dos procedimentos,
facilitaram muito o levantamento dos requisitos, o que tem uma implica¢do direta na data de
entrega do produto. Dessa forma, os departamentos de Desenvolvimento e LabWeb
trabalharam sem muita pressdo e com o cronograma melhor definido. Como o software de
acompanhamento da equipe passou a retratar o processo atual, ficou mais facil definir as
tarefas atribuidas a cada funcionédrio bem como as responsabilidades de cada departamento,
melhorando, dessa forma, o relacionamento e a integracdo dos mesmos. A existéncia da
documentacdo de cada procedimento, disponivel em rede pelo proprio software de
acompanhamento, fez com que diminuisse o tempo de treinamento e¢ as duvidas dos
funcionarios, pois o aprendizado foi facilitado. Constatou-se também que o &nimo das equipes
melhorou sensivelmente, pois o Departamento Comercial ficou satisfeito por entregar o
produto na data combinada e os departamentos de Desenvolvimento e LabWeb conseguiram
definir o cronograma e segui-lo como planejado.

4.4 Planejamento da melhoria

A partir dos resultados obtidos até entdo com o diagnostico e defini¢do do processo
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atual, o passo seguinte foi aplicar as diretrizes para estabelecimento de melhoria, apresentadas
na Se¢do 3.3. Como ja foi mencionado, foi elaborado o Relatorio de Atividades como
resultado da etapa de diagnostico.

A empresa também respondeu o Questiondrio de Pré-Condicoes e, apOs a andlise dos
dados, foi elaborado o Relatorio de Pré-Condigoes contendo as pré-condi¢des que a empresa
ndo possui € que sdo necessarias para que ela consiga atender as KPA’s do nivel 2. Em
seguida, o Relatorio de Prioridades foi elaborado com base nas respostas positivas do
Questiondrio de Pré-Condicoes e seu conteudo refere-se as KPA’s que podem ser mais
facilmente atingidas, pois possuem maior numero de pré-condigdes ja atendidas pela empresa.
Foi constatado que a empresa possui todas as pré-condi¢des para a realizagdo das KPA’s de
Planejamento de Projeto de Software e de Acompanhamento e Supervisdo de Projeto de
Software, 75% das pré-condi¢des para a realizagdo da KPA de Gerenciamento de Requisitos e
nenhuma pré-condi¢do para a realizagdo das KPA’s Garantia de Qualidade de Software e
Gerenciamento de Configuragdo de Software.

Com base nessas informagdes e também em seus objetivos de negdcios, a empresa
definiu as prioridades das atividades de melhoria a serem executadas na seguinte ordem:
atender em primeiro lugar a KPA de Gerenciamento de Requisitos; em segundo a KPA de
Planejamento de Projeto de Software e, em terceiro, a KPA de Acompanhamento e
Supervisao de Projeto de Software. Embora algumas iniciativas para a defini¢ao de atividades
de Garantia de Qualidade de Software ja tenham sido tomadas quando da defini¢do e
descri¢dao dos procedimentos no formulario da Figura 2, essa KPA e a de Gerenciamento de
Configuracdo de Software serdo tratadas apds as outras que foram estabelecidas como
prioridade inicial da empresa.

Foi entdo gerado o Plano de Ag¢do contendo as atividades do Relatorio de Atividades e
do Relatorio de Pré-Condigoes, que discriminam as atividades a serem executadas pela
empresa de acordo com as prioridades estabelecidas para as KPAs.

5. Li¢des Aprendidas

Durante a realizacdo do Estudo de Caso, algumas dificuldades foram enfrentadas,
principalmente na adapta¢do do ferramental para que este pudesse ser usado em conjunto.
Mas, a principal licdo tirada deste trabalho foi em relacdo a etapa de defini¢do de processo
pois, durante essa etapa, os pequenos problemas que foram sendo verificados e que poderiam
ser resolvidos com pequenas mudancas na forma de realizar as atividades, j& foram sendo
corrigidos pela empresa. Pelo lado da empresa, essas pequenas melhorias funcionaram como
incentivo, pois eles ja podiam sentir seus resultados, de forma quase que imediata nas tarefas
do dia a dia. No entanto, do ponto de definicdo do processo inicial de desenvolvimento, a
implementac¢do dessas melhorias dificultou essa atividade pois, embora pequenas, de certa
forma descaracterizaram o processo relativo ao momento em que o trabalho comegou. Assim,
aparentemente, a atividade de defini¢do do processo parece se tornar mais eficiente caso todas
as melhorias que sejam observadas, sejam comentadas apos o término dessa tarefa.

Outro ponto que se verificou foi que depois que o trabalho foi concluido, a empresa
nao estd mantendo o mesmo ritmo com que respondia as solicitagdes decorrentes do trabalho
de melhoria. Ou seja, para que a melhoria do processo realmente aconte¢a com a mesma
predisposicao inicial da empresa, é fundamental a figura de um “gerenciador da qualidade”
que ndo deixe o animo reduzir.
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6. Conclusoes

Em relacdo as expectativas da empresa, percebeu-se que a defini¢do do processo
inicial e as pequenas alteragcdes realizadas nesse processo, gerando o processo atual de
desenvolvimento de software, provocou melhorias que puderam ser sentidas de imediato
pelos funcionarios da empresa. Isso contribui bastante para a mudanga cultural, facilitando os
passos que virdo em seguida, correspondentes as mudangas que serdo necessarias para o
atendimento das KPA’s do nivel 2 do CMM. Essas pequenas alteragdes que ja foram
incorporadas no processo, ocasionaram uma grande satisfacdo nos funciondrios, os quais
puderam trabalhar de forma mais organizada e com um cronograma melhor definido, o que
influenciou diretamente no cumprimento do prazo de entrega do produto.

Quanto ao ferramental utilizado, percebeu-se que o uso em conjunto desses trés
trabalhos - o questiondrio QDPS-N2, a ferramenta SproQ e as Diretrizes para Iniciar a
Melhoria de Processo — constitui uma estratégia que facilitou, na pratica, os objetivos
estabelecidos inicialmente de avaliar e propor um plano de melhoria para o processo de
desenvolvimento de software da LinkWay.
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