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Abstract. Systems unavailability that makes up a proprietary software ecosys-
tem (SECO) platform, those that are protected by intellectual property, hinders
productivity and revenue. It also damages SECO platform and the organiza-
tion’s image. In this scenario, maintaining a technological platform mitigating
the risks of incidents (unplanned service interruption) is one of the existing ac-
tivities to support SECO. This work aims to develop and evaluate an approach
based on an incident management process in order to support the IT manage-
ment team in the evaluation of the proprietary SECO platform maintenance.

Resumo. A indisponibilidade de sistemas que compoem uma plataforma de
ecossistema de software (ECOS) proprietdrio, aqueles que sdo protegidos pela
propriedade intelectual, prejudica produtividade e receita, além de provocar
danos ao ECOS e a imagem da organiza¢do. Neste cendrio, manter uma
plataforma tecnologica mitigando os riscos de incidentes (interrupcdo ndo
planejada de um servico) é uma das atividades existentes para sustentar o
ECOS. Este trabalho tem como objetivo desenvolver e avaliar uma abordagem
baseada em um processo para gestdo de incidentes visando apoiar a equipe de
gerenciamento de TI na avaliacdo da manutecdo da plataforma de um ECOS
proprietdrio.

1. Introducao

O desenvolvimento de um produto de software unico tem sido substituido por uma es-
tratégia onde multiplos softwares se integram por meio de uma plataforma tecnolégica
comum [Van Den Berk et al. 2010] [Santos 2017], criando Ecossistemas de Software
(ECOS). O contexto deste trabalho estd em torno de ECOS proprietario, isto €, aquele
constituido de contribuigdes protegidas por propriedade intelectual [Manikas 2016].
Neste caso um conjunto de atores se relacionam como fornecedores, desenvolvedores in-
ternos, colaboradores externos e gestores de TI, competindo e cooperando entre si como,
por exemplo, ecossistemas de comércio eletronico.

H4 estudos que apontam que varias causas de indisponibilidade de sistemas (i.e.,
desastres naturais, falhas humanas, violagdes de seguranca) pertencentes ou nao a um



ECOS proprietario, prejudicam a produtividade e a receita de uma organizacao, além de
provocar danos a imagem e reputagdo, conforme apontado por Creeden et al. (2013).
Manter uma plataforma mitigando os riscos de incidentes (i.e., interrupcao ndo plane-
jada de um servigco ou a reducdo da sua qualidade) ¢ uma das atividades existentes
para sustentar um ECOS e pode ser uma oportunidade para resolver os desafios que
estdo além dos problemas técnicos: as preocupacdes de negdcios e de perspectiva social
[Sadi e Yu 2015].

Ainda nessa conjuntura, um dos atores do ECOS, especialmente os gestores de
TI, possuem papel importante, pois sdo eles os responsdveis pelo acompanhamento e
gerenciamento dos ativos de software da plataforma, integrando-os as necessidades es-
tratégicas da companhia, como otimiza¢gdao de processos e aumento da produtividade
[Sumner et al. 2006]. Logo, agir rapidamente no momento em que um incidente ocorre
no ambiente produtivo de algum dos sistemas mantidos pela organizacdo central pode
ser um fator competitivo para a empresa. Torna-se, entdo, mais um desafio para que os
gestores de TI mantenham sempre disponiveis os sistemas que suportam a operagdao do
negocio, permitindo o seu crescimento [Mansur 2007].

Este trabalho tem como objetivo geral desenvolver e avaliar uma abordagem
baseada em um processo para gestdo de incidentes visando apoiar a equipe de geren-
ciamento de TI na avaliacdo da manutecao da plataforma de um ECOS proprietério. Por-
tanto, uma visdo estruturada deste trabalho baseia-se em: (i) apresentar um corpo de
conhecimento sobre o tema; (i) idealizar um processo de gestdo de incidentes em ECOS
proprietario que permita conhecimento a equipe de gestdao de TI; e (iii) avaliar a origina-
lidade e o valor da contribuigdo.

2. Caracterizacao do Problema

De acordo com o estudo de Manikas (2016), para as classificagdes de ECOS (aberto,
hibrido e proprietério), ndo ha muitas pesquisas em ECOS proprietdrio, também em vir-
tude da dificuldade de acesso a dados desses ambientes. Além disso, por meio de uma
revisdo adhoc na literatura de artigos cientificos em ECOS proprietdrio, notou-se uma
falta de estudos que investiguem o contexto de gestdo de incidentes.

A indisponibilidade de algum ativo de software (i.e., sistema, aplicacdo, servico
ou componente) que compoe a plataforma tecnolégica comum de um ECOS proprietério €
um fator que afeta os lucros da organizac¢do, mas que pode ser evitado. Por isso, as causas
de indisponibilidade devem ser uma preocupacao constante da equipe de gerenciamento
de TI, responsdvel por manter a organizagdo central. Tais incidentes, isto é, interrupcoes
nao planejadas dos ativos de software, podem comprometer as respectivas empresas, seja
em imagem ou financeiramente [Creeden et al. 2013].

A gestdo de incidentes € uma atividade que tem como principal objetivo restau-
rar a operagdo normal do servico o mais rapido possivel, minimizando os prejuizos a
operacdo do negdcio e garantindo assim o melhor nivel de servigo e disponibilidade
[Cusick e Ma 2010]. Um ECOS pode enfrentar dificuldades na falta ou na deficiéncia
de um processo de gestdo de incidentes, causando desequilibrio nas relacdes internas e
externas em relacdo a sua plataforma [Luciano et al. 2012]. Além disso, o pouco conhe-
cimento para tomada de decisdo deixa de proporcionar a organizacdo um diagndstico dos
incidentes para avaliar manuten¢des na plataforma do ECOS.



3. Proposta de Solucao

Para atingir o objetivo geral desta pesquisa, pretende-se alcancar os seguintes objetivos
especificos: 1) definir um corpo de conhecimento sobre a relevancia de mecanismos de
governanga de ativos de software em ECOS proprietério; ii) definir um corpo de conhe-
cimento sobre gestao de incidentes em ECOS proprietario; iii) estabelecer um processo
para gestdao de incidentes em ECOS proprietario; e iv) identificar mecanismos de moni-
toramento para diagnostico de incidentes em ECOS proprietério a partir de dados de sua
plataforma e comunidade (apoio ferramental).

4. Metodologia

A metodologia de pesquisa utilizada neste trabalho é composta por duas fases:
concepcao, na qual o foco € a definicao e constru¢cdo da abordagem para gestio de inci-
dentes em ECOS proprietdrio; e avaliacao, focada em avaliar a viabilidade e a utilizag@o
da abordagem. Na fase de concepcao, visando avaliar os fatores que influenciam o pro-
cesso de gestdo de incidentes a partir da lente teérica de ECOS proprietério, serdo realiza-
dos um estudo exploratério, um mapeamento sistemadtico da literatura e uma pesquisa de
opinido com especialistas. Na fase de avaliac¢ao, serd realizado um estudo de viabilidade
para verificar a aplicabilidade do artefato em um caso real de um ECOS proprietério.

5. Avaliacao da Solucao

Para avaliar a solugdo, serdo executados estudos experimentais em uma organizagdo lider
na industria brasileira de seguros, visando verificar a abordagem proposta em relacio ao
seu objetivo [Shull et al. 2001]. Neste trabalho, serd realizado um estudo de viabilidade
onde os participantes serdo divididos em dois grupos, equilibrados a partir do perfil de
caracterizacdo. A investigacdo ocorrerd de forma que cada grupo cumpra um conjunto
de tarefas: um deles utilizard o processo instanciado por meio da ferramenta de suporte a
abordagem proposta e o outro utilizard as ferramentas disponiveis na empresa. Ao final,
os participantes serdo convidados a preencher um questionario de avaliacio da tecnologia
utilizando um modelo TAM' na escala NPS?. Apds a etapa de avaliacdio, uma etapa de
refinamento € indicada, com o objetivo de atuar nos ajustes identificados a partir dos
resultados parciais obtidos.

6. Atividades Realizadas

Dentre as atividades propostas para concepc¢do e avaliagdo da solucdo, realizou-se um
estudo exploratério com os objetivos de capturar percep¢des sobre mecanismos de
governanca em um ECOS proprietério e se familiarizar com o fendmeno que esta sendo
investigado. Foram realizadas uma pesquisa de opinido e entrevistas com gestores de TI.
Por meio de uma anélise de correlagdo, identificou-se os mecanismos de maior relevancia
e as influéncias desses gestores. Este estudo deu origem ao artigo “Investigating Asset
Governance Mechanisms in a Proprietary Software Ecosystem”, aceito para publicacdo
e apresentagdo na Trilha Principal do SBSI 2020 [Costa et al. 2020]. Um mapeamento
sistemdtico estd em andamento visando identificar estudos sobre gestdo de incidentes no
contexto de ECOS.

ITechnology Acceptance Model é um modelo de avaliagio utilizado em sistemas de informacdo que
analisa como os usudrios passam a aceitar e usar uma tecnologia.
2Net Promoter Score é uma métrica de lealdade do cliente, que traz reflexos de experiéncia e satisfagio.



7. Consideracoes Finais

Este trabalho apresentou um projeto de pesquisa de dissertacdo cujas principais
contribugdes sdo: uma analise de governanga de ativos de software em ECOS proprietério;
e fornecimento de bases de informagdes, processo e ferramenta relacionados aos conceitos
de gestdo de incidentes em ECOS proprietario.
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