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MIBCIS Il - PROCESSO INTEGRADO DE GERENCIAMENTO
QUANTITATIVO PARA MELHORIA DE PROCESSOS

RESUMO

A gqualidade é hoje o grande motivador em todas as areas da atividade humana e ndo poderia
ser diferente na area de sistemas de informacédo, mais especificamente no desenvolvimento de
software. Atualmente é muito discutido acerca da baixa qualidade e produtividade da indUstria
mundial de software, refletindo na insatisfacdo dos seus usuérios e em prejuizos financeiros
de enormes proporcdes. Neste contexto, a definicdo de metodologias para disciplinar o
processo de desenvolvimento de software é fator critico de sucesso para as organizacoes.
Além disso, sdo necessarios mecanismos de melhoria de processos para permitir a evolucao
das organizacBes que buscam niveis 6timos de desempenho. Nesse sentido, esta dissertacdo
de mestrado tem como objetivo propor um processo de gerenciamento quantitativo para
melhoria de processos. Esta proposta visa contribuir para area de engenharia de software
através da especificacdo de um processo de integracdo entre BSC, CMMI e Six Sigma
utilizando uma ferramenta prépria para definicdo de processos. Além disso, este estudo
apresenta novos dados empiricos e busca contribuir também para a pesquisa na area de
engenharia de software, através do emprego de métodos qualitativos de pesquisa cientifica.
Os dados empiricos da pesquisa foram obtidos através de estudo de caso realizado em uma

empresa de desenvolvimento de software localizada no Brasil.

Palavras chave: Processo de Software, Melhoria de Processos de Software, Gerenciamento

Quantitativo.



MIBCIS Il - INTEGRATED PROCESS OF QUANTITATIVE
MANAGEMENT FOR PROCESS IMPROVEMENT

ABSTRACT

Quality is nowadays the biggest concern in all human activities areas and it could not be
different on the information system area, more specifically on software development. During
the last years there have been many discussions about poor quality and low productivity in
worldwide software industry which reflects on customer dissatisfaction and financial losses of
huge proportions. In this context, defining methodologies to discipline the software
development process is a critical factor of success. Besides that, process improvement
mechanisms are also needed to allow organizational growth and achievement of performance
optimization. The goal of this master thesis is to propose a process of quantitative
management for process improvement. This proposal aims to contribute to the software
engineering area through the specification of an integrated process among BSC, CMMI and
Six Sigma using a proper tool to define processes. Besides, this study shows new empirical
data an also aims to contribute to software engineering through applying qualitative research
methods. Empirical data were obtained from a case study conducted in a software

development organization located in Brazil.

Keywords: Software Process, Software Process Improvement, Quantitative Management.
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1 INTRODUCAO

A Qualidade é, hoje, o grande motivador em todas as areas de atividade humana e ndo
poderia ser diferente na area de sistemas de informacdo, mais especificamente no
desenvolvimento de software. Atualmente muito é discutido acerca da baixa qualidade e
produtividade da industria mundial de software, refletindo-se na insatisfagdo dos seus
usuarios e em prejuizos financeiros de enormes proporgdes [OLI105].

As organizacOes desenvolvedoras de software tém almejado a exceléncia na qualidade
de seus produtos em decorréncia da crescente exigéncia de clientes. Elas também tém buscado
minimizar custos, aumentar produtividade e cumprir prazos, a fim de se manterem
competitivas no mercado [DONO5].

Mas como atingir qualidade em software? Existe uma suposicdo basica de que a
qualidade do processo de desenvolvimento de software afeta diretamente a qualidade dos
produtos desenvolvidos. Esta suposicdo é derivada dos sistemas de producdo industriais, nos
quais a melhoria do processo conduz naturalmente a qualidade do produto.

Entretanto, existe uma diferenca de complexidade ao se produzir um software e um
produto manufaturado. Produtos manufaturados sdo construidos em série. O desenvolvimento
de software é um processo criativo e pode ser influenciado por diversos fatores como: as
habilidades das pessoas, a novidade de uma tecnologia, a pressdo do mercado para a liberacéo
do produto. Esses e outros fatores afetam a qualidade do produto independente do processo
utilizado.

Um dos esforgcos mais significativos, na area de qualidade, corresponde a definicdo de
metodologias voltadas a disciplinar o processo de desenvolvimento através do
estabelecimento de etapas bem definidas, proporcionando, desta forma, um mecanismo de
controle para o processo [OLI05]. Desta forma varios modelos, metodologias e métodos, sdo
oferecidos as organizacfes para proporcionar melhoria de processos e satisfacdo dos clientes.
Estes esforcos devem estar alinhados para convergirem na mesma direcdo. Segundo
[COVO0T7], 0o uso de um método integrado de implementacdo de melhoria, oferece as
organizagOes a oportunidade de concentrar todos os seus esforcos em diregdo a um objetivo
comum, a melhoria continua de seus processos e produtos.

Para a obtencdo de um maior retorno sobre o investimento com uma iniciativa de
melhoria de processos, cada vez mais se confirma que a estratégia do programa de melhoria

deve estar alinhada com a estratégia de negocio da organizacdo [BECO06]. Ainda segundo
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[VASO6], a integracdo entre Balanced Scorecard (BSC), Capability Maturity Model
Integration (CMMI) e Six Sigma pode prover alinhamento estratégico a programas de
melhoria de processo necessario para obtencao de patamares elevados de maturidade.

Segundo [SIVO05] e [PICO05], a utilizacdo do Six Sigma como metodologia de
implantacdo de processos em conjunto com o CMMI se constitui numa forma de acelerar o
desenvolvimento e implantacdo de processos em organizagfes. Além disso, consideram o
CMMI e o Six Sigma como complementares, a medida que o primeiro fornece um guia de
boas praticas para processos enquanto o outro a forma de implementacdo dessas boas praticas.

De acordo com [GOEOQ3], o BSC pode ser utilizado numa perspectiva integrada a
técnicas de derivacdo de medicGes orientadas a objetivos, como por exemplo, abordagem
Goal-Question Metric (GQM) [BAS94]. Neste sentido, a derivacdo de indicadores e métricas
a partir dos objetivos estratégicos, além de estabelecer um sistema de gerenciamento
quantitativo alinhado estrategicamente, fornece subsidios para melhoria continua em
processos. A utilizacdo de medicBes para guiar o processo de melhoria continua é um passo
fundamental para a abordagem Six Sigma.

Neste contexto, esta pesquisa apresenta um processo de gerenciamento quantitativo para
melhoria de processos, em extensdo a proposta apresentada em [COVO07], Método de
Integracdo entre BSC, CMMI e Six Sigma (MIBCIS). O gerenciamento quantitativo €
utilizado como um agente propulsor de melhoria continua, ou seja, o estabelecimento de um
sistema de medicao capaz de prover subsidios para guiar as acdes de melhoria de processo de

forma alinhada a estratégia de negocio.

1.1 Questao de Pesquisa

A questdo de pesquisa definida para este trabalho ¢ “Como definir um processo que
integre BSC, CMMI e Six Sigma para apoiar o funcionamento de um ciclo de melhoria

continua quantitativamente gerenciada?”

1.2 Objetivos

Uma vez definida a questdo de pesquisa, definiu-se o objetivo geral e os objetivos

especificos deste trabalho, os quais sdo apresentados a seguir.
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1.2.1 Objetivo Geral

Propor um processo de integracdo entre BSC, CMMI e Six Sigma a fim de estabelecer
uma estrutura de gerenciamento quantitativo. Este processo sera baseado em medicdes e
indicadores de desempenho para prover melhoria continua de processos de forma alinhada aos

objetivos estratégicos da organizacéo.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Aprofundar o estudo tedrico sobre CMMI;

e Aprofundar o estudo tedrico sobre métricas em software e indicadores de

desempenho;

e Desenvolver um estudo sobre o Método de Integracdo entre BSC, CMMI e Six
Sigma (MIBCIS) [COV07], visando identificar oportunidades de melhoria;

e Realizar um estudo sobre a ferramenta Eclipse Process Framework Composer
(EPF Composer) de forma a identificar como processos sdo construidos e

documentados através da mesma.

e Propor um processo, em extensdo ao MIBCIS utilizando a ferramenta EPF

Composer;

e Desenvolver uma ferramenta integrada que auxilie no gerenciamento

quantitativo da organizag&o.

e Aplicar o processo proposto, utilizando a ferramenta desenvolvida, visando

avaliar os resultados.

1.3 Organizagdo do Volume

Este volume estd organizado em sete capitulos. No capitulo 2, é apresentado o
referencial tedrico desta pesquisa, envolvendo os principais conceitos e areas de estudo:
Balanced Scorecard, CMMI, Six Sigma e métricas em software. A apresentacdo deste
referencial tedrico é feita de forma abrangente, pois segundo [YINO1], pesquisas realizadas
utilizando o método estudo de caso necessitam de uma consistente fundamentacao tedrica.

No capitulo 3, sdo apresentados os trabalhos relacionados. Foram selecionados trabalhos
em areas similares e que corroboram com 0s conceitos adotados nesta pesquisa. Dentre estes,

destaca-se 0 MIBCIS [COVO07], utilizado como referéncia para evolucgdo neste trabalho.
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No capitulo 4, apresenta-se 0 método de pesquisa, apresentando o desenho de pesquisa
em detalhe de forma a descrever cada uma das etapas.

No capitulo 5, é apresentado o processo de gerenciamento quantitativo para melhoria de
processos proposto nesta pesquisa, bem como sua ferramenta de apoio a medicdo. Este
processo foi elaborado tendo em vista as possibilidades de evolugbes constatadas no trabalho
MIBCIS.

No capitulo 6, é apresentado um estudo de caso visando a validacdo do processo
proposto. Este estudo de caso teve como finalidade avaliar a aplicabilidade processo de
gerenciamento quantitativo para melhoria de processos em uma organizacao de TI.

Por fim, no capitulo 7, sdo apresentadas as conclusdes do trabalho. S&o descritas as

colaborages desta pesquisa, bem como suas limitagdes e trabalhos futuros.
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2 BASE TEORICA

Neste capitulo, serd apresentado o referencial tedrico desta pesquisa que se constitui
numa importante etapa para estudos de base qualitativa como este.

A secdo 2.1 apresenta o referencial tedrico sobre Balanced Scorecard. A secdo 2.2
apresenta 0 modelo CMMI, suas possiveis representacdes e areas de processo. A seguir, a
secdo 2.3 apresenta a metodologia Six Sigma e seus respectivos ciclos de vida para
desenvolvimento de projetos e/ou processos e melhoria em projetos e/ou processos. Por fim, a
secdo 2.4, apresenta a base tedrica acerca de métricas em software e medicdo de desempenho,

alem de apresentar a abordagem GQM.

2.1 Balanced Scorecard

Kaplan e Norton [KPN97] definiram inicialmente o Balanced Scorecard (BSC) como
um sistema de mensuracdo do desempenho e, posteriormente, como um sistema de gestdo
estratégica.

Também ¢ classificado como um sistema de suporte a decisdo, pois pretende reunir o0s
elementos-chave para poder acompanhar o cumprimento da estratégia. Esta definicdo recebe
criticas, pois ele abrange mais do que a tomada de decisdo, focando também a comunicacéo
da estratégia e o feedback de seu cumprimento.

O BSC se organiza em torno de quatro perspectivas: financeira, do cliente, interna e de
inovacdo e aprendizado. O nome Balanced Scorecard reflete o equilibrio entre os objetivos de
curto e longo prazo; entre medidas financeiras e n&o-financeiras; entre indicadores de
tendéncia e ocorréncias; entre perspectiva interna e externa do desempenho.

Desta forma o BSC € um sistema de gestdo estratégica que traduz a missao e a estratégia
da organizacdo em objetivos e medidas através de um conjunto coerente de indicadores-chave
de desempenho (KPI — Key Performance Indicators) de acordo com a viséo e as expectativas
da empresa no longo prazo. Essas medidas séo a base do sistema de medicdo do desempenho
estratégico e estdo estruturadas de forma balanceada em quatro perspectivas que consideram
0S processos criticos da empresa [KPN97].

O Scorecard, ao monitorar o desempenho dos processos criticos a organizacdo em suas
guatro perspectivas, cria uma linguagem comum para comunicar a missao e a estratégia. Para

isso, utiliza os KPI na forma de painéis de controle, assim, informando aos colaboradores
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como as agOes tomadas convertem-se em vetores do sucesso atual e futuro. Essas medidas de
desempenho ajudam a articular, comunicar e alinhar a estratégia com os objetivos, metas e
iniciativas individuais e departamentais da organizacdo [KPN97].

A dindmica dos processos de esclarecimento da visdo, comunicacdo de objetivos,
planejamento e aprendizado fazem do BSC um sistema de gestdo estratégica que coloca a
organizacao no rumo de sua visao e da sua estratégia. Assim, o BSC proporciona ajustes e a
mudanca da propria estratégia, durante o processo de implementacdo, de forma que nao so6
mensura como também estimula mudanca. Nesse sentido, 0 BSC pode ser utilizado com o0s
seguintes propositos [KPN97]:

e Esclarecer e obter consenso em relacdo a estratégia;

e Comunicar a estratégia a toda empresa;

e Alinhar as metas departamentais e pessoais a estratégia;

e Associar 0s objetivos estratégicos com metas de longo prazo e
orcamentos anuais;

e [dentificar e alinhar iniciativas estratégicas;

e Realizar revisdes estratégicas periddicas e sistematicas;

e Obter feedback para aprofundar o conhecimento da estratégia e
aperfeicoa-la.

Na Figura 1 podemos observar as quatro perspectivas do BSC.

Financeiro

. Processos Internos do
Cliente

Para alcancar nossa vishe, Visdo e Negdcio

como devemos ser vistos Estratégia Para satisfazer os clientes,
pelos clientes? em guais processos devemos
nos sobressair?

Aprendizado e
Crescimento

Para algangar nossa visio,
como sustentar a habilidade
de mudar e progredir?

Figura 1 - Perspectivas BSC


http://pt.wikipedia.org/wiki/Imagem:BSC.p
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2.1.1 Perspectiva Financeira

A estratégia da empresa tem como objetivo final a busca dos melhores resultados. Do
ponto de vista da atividade econébmica, uma estratégia é valida desde que gere resultados
superiores no longo prazo [PORO0O0]. Nesse sentido, 0s objetivos financeiros devem estar
vinculados as estratégias da empresa. Esses objetivos servem de base para os demais objetivos
e medidas das outras perspectivas do BSC, que devem fazer parte de uma cadeia de relacbes
de causa e efeito que reflitam o desempenho financeiro. Para isso, 0s objetivos financeiros de
longo prazo devem estar relacionados aos demais processos que envolvem clientes, processos
internos, colaboradores e sistemas, a fim de que seja realizado o desempenho econdmico
projetado no longo prazo. Os objetivos e indicadores de desempenho financeiro exercem um
papel duplo: definir o desempenho global esperado da estratégia e o de estabelecer as metas
para os objetivos das demais perspectivas do BSC. Entre as principais medidas financeiras de
desempenho da estratégia, encontram-se: medidas tradicionais de retorno sobre investimentos
e patriménio liquido (ROl — Return on investment; ROE — Return on equity) e uma nova
geracdo de medidas, de valor econdmico agregado ao investimento (EVA — Economic Added
Value) e de projecéo de valor agregado ao mercado (MVA — Market Added Value). Os temas
estratégicos considerados nessa perspectiva sdo: crescimento; reducdo de custos/melhoria da
produtividade; utilizacdo dos ativos/estratégias de investimentos [KPN97].

2.1.2 Perspectiva Cliente

Na perspectiva Cliente, sdo identificados os segmentos de mercado nos quais a empresa
ird atuar e as medidas de desempenho nesses segmentos estabelecidos. Isso possibilita que se
articule a estratégia de clientes e mercados em direcdo aos resultados financeiros desejados
pela organizacdo. Essa perspectiva permite que se identifiquem e alinhem os indicadores de
resultados relacionados aos clientes: satisfacdo, retencdo, captacdo; e lucratividade dos
segmentos especificos de clientes e dos mercados alvo. As medidas, nessa perspectiva, devem
refletir claramente a proposicdo de valor dos clientes, pois essas representam oS
impulsionadores, os indicadores de tendéncias, que sdo medidas de resultados essenciais nessa
perspectiva. Assim, traduzem-se a missao e a estratégia em objetivos claros e especificos com
base nos mercados-alvo e nas proposicies de valor aos clientes nesses segmentos,
comunicando-0s a toda organizacdo. ldentificar a proposicdo de valor exigida por esses

segmentos especificos € a base para o desenvolvimento de medidas sélidas e representativas
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do desempenho da empresa percebido por seus clientes. Os temas estratégicos dessas
perspectivas estdo agrupados em medidas essenciais e na proposta de valor. Os temas
considerados para as medidas essenciais sdo: participacdo de mercado; captacdo, retencéo,
satisfacdo e lucratividade dos clientes. Para a proposta de valor os temas abrangidos sdo:

atributos dos produtos e servicos, relacionamento com clientes, imagem e reputacdo [KPN97].

2.1.3 Perspectiva Processos Internos do Negocio

Nessa perspectiva, estdo 0s processos criticos que a empresa deve executar de maneira
Unica a fim de alcancar a exceléncia, satisfazer as necessidades de seus clientes e atingir um
desempenho financeiro superior e sustentavel. A exceléncia em processos criticos significa
oferecer aos clientes uma proposicao de valor diferenciada, capaz de reter e atrair potenciais
clientes e, ainda, satisfazer as expectativas de desempenho interno e do mercado. Essa
perspectiva esta voltada as medidas de processos internos que possuem maior impacto na
satisfacdo de clientes, oferecendo o valor que eles desejam e, aos acionistas, excelentes
retornos sobre o investimento. Além da busca de melhorias nos processos existentes, ao
estruturar o BSC, podem ser identificadas as necessidades do estabelecimento de processos
inteiramente novos para que se alcancem os objetivos dos clientes e financeiros. Isso requer
que se incorpore a inovagdo a perspectiva dos processos internos, criando novos processos
que sejam absolutamente criticos a execucdo da estratégia com sucesso. Para a estruturacdo da
perspectiva de processos internos € necessaria a analise da cadeia de valores, que tem inicio
nos processos de inovacdo, na identificacdo das necessidades futuras e atuais dos clientes e no
desenvolvimento de novas solugdes para atender a essas necessidades. Dando
prosseguimento, sdo analisadas as operagdes de entrega e prestacdo de servicos aos clientes
existentes, terminando com o servico de pos-venda, que complementa a proposicao de valor
aos clientes, resultante dos produtos e servigos entregues. Assim, 0s objetivos e medidas da
perspectiva clientes provém das estratégias focadas no atendimento das expectativas dos
acionistas e dos clientes alvo. Essa andlise seqiiencial, identificando a proposigdo de valor
oferecida aos clientes e 0s processos criticos para atendé-la, preservando os interesses dos
acionistas, pode expor a necessidade de a empresa inovar o seu modelo de negdcios para que
atinja a exceléncia. Nessa perspectiva, 0s temas estratégicos sdo: inovacao (identificacdo de
mercado, oferta de produtos e servicos); operacOes (geracdo de produtos e servigos); pos-

venda (servico aos clientes) [KPN97].



21

2.1.4 Perspectiva Aprendizado e Crescimento

Nessa perspectiva, estdo identificadas as necessidades de investimentos em infra-
estrutura fisica e em ativos intangiveis para gerar crescimento e melhorias no longo prazo.
Quando estabelecidos 0s objetivos nas perspectivas anteriores, pode ser revelado um hiato
entre as capacidades atuais e as capacidades necessarias para se atingir tais objetivos que
levem ao desempenho superior. O aprendizado e o crescimento organizacional estdo
associados a trés grupos de ativos intangiveis: pessoas, informacdes e procedimentos
operacionais arraigados a cultura organizacional. Dessa maneira, para fechar a lacuna entre as
capacidades atuais e as capacidades ideais, deve-se investir no aperfeicoamento de pessoas,
tecnologia de informacdo e sistemas, bem como no alinhamento dos procedimentos e rotinas
organizacionais diante de uma nova realidade. Essa perspectiva combina trés tipos de medidas
genéricas baseadas em: pessoas (satisfacdo interna, retencdo de talentos, treinamentos e
habilidades); sistemas de informagéo (disponibilidade de informagcbes em tempo real); e
processos organizacionais (alinhamento dos incentivos aos funcionarios com os resultados
globais, e indices de melhoria dos processos criticos internos e voltados aos clientes). Enfim,
essa perspectiva avalia a empresa em trés categorias: capacidades humanas; capacidade do
sistema de informacgdes; motivacdo e alinhamento. Assim, 0s objetivos dessa perspectiva,
além de apoiarem, representam os vetores do desempenho nas demais perspectivas do BSC.
Nessa perspectiva, 0s temas estratégicos estdo agrupados em: indicadores essenciais e vetores
situacionais. Os indicadores essenciais consideram: a retencao, satisfacdo e produtividade dos
funcionarios. Os vetores situacionais abrangem: a competéncia do quadro de funcionarios; a

infra-estrutura tecnoldgica; e o clima para acdo [KPN97].

2.1.5BSC naareade TI

O European Software Institute integrou o0 modelo de referéncia SPICE (ISO 15504) para
melhoria de processos de software com o modelo de gerenciamento Balanced Scorecard
primeiramente definido por [KPN97]. A mistura dessas duas "classes mundiais" de padrdes
resultou no "ESI Balanced IT Scorecard - Um Framework para A¢io". E apresentada na
forma de um modelo genérico, uma metodologia para adaptacdo de necessidades especificas
de uma unidade desenvolvedora de software e um conjunto de ferramentas que suportam a

construcdo de unidades especificas da ferramenta de gerenciamento BSC [IBA98].
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O desenvolvimento do Balanced IT Scorecard (BITS) e sua aplicacdo nas Unidades de
Producdo de Software (UPS) provéem os seguintes beneficios [IBA98]:

e utilizacdo por gerentes para a traducdo dos objetivos e estratégia do negocio de
desenvolvimento de software em um conjunto de indicadores para
gerenciamento de desempenho.

e suporte a identificacdo de &reas onde é necessario investimento em melhoria de
processo de software com o objetivo de atingir os objetivos estratégicos.

e utilizacdo como um instrumento para comunicar estratégia através da estrutura
de gerenciamento da organizacdo. Isto facilitara a criagdo de um ambiente mais
estavel para o gerenciamento de projetos e facilitara as iniciativas de melhoria de
processo de software.

Para a aplicacdo do Balanced IT Scorecard numa organizacdo, 0s gerentes deveriam

realizar algumas perguntas [IBA98]:

e Qual o valor do desenvolvimento de software na organizagao?

e Como o processo de software impacta nos objetivos financeiros e dos clientes?

e Os processos de software estdo alinhados com os objetivos de negécio a longo
prazo?

e E possivel identificar quais e onde melhorias s&o necessarias?

e Indicadores quantificaveis sdo reconhecidos para o nucleo do processo de

software e conectados aos indicadores de neg6cio?

Dificuldade em responder tais questdes pode ser um indicador da necessidade de
medidas balanceadas para obter controle e feedback tatico de operacGes de curto prazo, com
medidas demonstrando o impacto da melhoria de processo de software na estratégia de
negocio a longo prazo.

A implementacdo do Balanced Scorecard em organizacdes é um desafio, pois é uma
iniciativa que precisa ter apoio da alta geréncia para ser posta em pratica. Também é preciso
que os indicadores sejam definidos em todos 0s niveis da organizacdo e estes devem estar

comprometidos com as mudangas que os resultados véo gerar [IBA98].
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2.2 CMMI

O Capability Maturity Model Integration (CMMI) é um modelo de referéncia que
contém préaticas (Genéricas ou Especificas) necessarias a maturidade em disciplinas
especificas: Systems Engineering (SE), Software Engineering (SE), Integrated Product and
Process Development (IPPD), Supplier Sourcing (SS). Desenvolvido pelo Software
Engineering Institute (SEI), o CMMI é uma evolucdo do Capability Maturity Model (CMM) e
procura estabelecer um modelo Unico para o processo de melhoria coorporativo, integrando
diferentes modelos e disciplinas.

De uma forma resumida, o CMMI pode ser considerado um guia de boas praticas, as
quais influenciardo a maneira pela qual uma organizacdo desenvolve seus produtos e servicos.
Desta forma, pode-se entender o CMMI como um conjunto de requisitos para processos, ou
seja, 0 que um processo de trabalho de classe mundial deveria contemplar. O CMMI da um
conjunto robusto de orientacBes que, se bem interpretadas e adaptadas, respeitando-se o
contexto de cada empresa, levam a melhorar a qualidade, produtividade e eficicia das
organizacdes que os aplicam [CHRO06].

Existem duas formas de implementacdo do modelo CMMI, elas provéem as
organizacOes a opcdo de implanta-lo apenas em um processo ou area da organizacdo ou na

organiza¢ao como um todo. Essas formas sdo conhecidas como “Continua” e “Por Estagio”.

2.2.1 Representagdes do Modelo

A representacdo “Continua” ¢ uma abordagem mais flexivel para o processo de
melhoria e é definida em termos de niveis de potencialidade de processo. Nesta representacao,
a organizacdo pode escolher uma area singular de processo ou trabalhar diversas areas que
estejam fortemente alinhadas com o0s objetivos de negocio da organizacéo.

Ja a representagdo por “Estagios” prové as organizagdes uma forma sistematica para
melhoria de processos, pois como 0 nome ja diz, a melhoria acontece em estagios, chamados
de niveis de maturidade, sendo que cada nivel atingido serve como base para o proximo
[AHEO3].

Na Figura 2, podemos observar os cinco niveis de maturidade da representagdo por
estagios do CMMI.

O CMMI é composto por areas de processo (PA) que sdo um agrupamento de préaticas

relacionadas a uma area que, quando executadas coletivamente, satisfazem um grupo de
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metas consideradas importantes para significativas melhorias na rea em questdo. As areas de
processo séo divididas em quatro categorias: Gerenciamento de Processos, Gerenciamento de
Projetos, Engenharia e Suporte. Cada PA também esta associada a um nivel de maturidade na
representacdo por “Estagios” do modelo. Na Figura 3, podemos observar todas as areas de

processo em suas respectivas categorias [AHEO3].

. Fooo Cortinuo na
Melhoria dos Processos

‘ Processos s3o0 medidos
& controlados

| Definido
Processos s3o caracterizados
para Organizacdo e =80
proativos
Gerenciado

2 Processos s3o caracterizados
por Projeto & as agdes =30
frequente mente reativas

. Processos 530
Imprewisiveis, pouco

cortrolados e restivos

Figura 2 - Niveis de Maturidade

O detalhamento das préaticas e metas para cada area de processo do CMMI esta fora do
escopo deste trabalho, ja que sua proposta se restringe a utilizacgdo do CMMI como um
modelo de referéncia de boas préaticas para que as organizacdes criem seu framework de

processos organizacionais e de desenvolvimento de software.



25

Categorias de Processos do CMMI

Gerencamento de Configuragdo (CM)

Garantia da Qualidade de Processp e Produto (PPOA)
Medicio e Andise (MA)

Andlise e Tomada de Decisao (DAR)

Andlise de Causas e Resolugan (CAR)

Ambiente Organizadonal para Integracao (OF()

Figura 3 - Areas de Processo do CMMI

2.2.2 Componentes do Modelo

Os componentes do modelo estdo agrupados em trés categorias: requeridas, esperadas e

informativas. Estas categorias refletem a como interpretar cada componente [CHRO6].

Componentes Requeridos: componentes requeridos descrevem 0 que uma
organizacdo deve alcangar para satisfazer uma area de processo. Cada um desses
componentes deve estar visivelmente implementado nos processos da
organizacao. Os componentes especificos no CMMI sdo os objetivos especificos
e genéricos. A satisfacdo de objetivos é utilizada em avaliagbes como
embasamento para decidir quando uma area de processo esta coberta.

Componentes Esperados: descrevem o que uma organizacdo pode implementar
para atender um componente especifico. Componentes esperados guiam aqueles
que implementam melhorias ou realizam avaliagcbes. Os componentes esperados

incluem as préticas especificas e genéricas.



26

e Componentes Informativos: componentes informativos provéem detalhes que
ajudam as organizacOes a identificar como abordar os componentes requeridos

ou esperados.

2.3 Six Sigma

Six Sigma € uma metodologia de melhoria de processo criada pela Motorola que utiliza
a andlise estatistica para identificar causas primarias de problemas. Para medicdo de processo
utiliza, por exemplo, a métrica de 3,4 defeitos por milhdo de oportunidades [FEH02].

O objetivo fundamental do Six Sigma é implementar uma estratégia baseada em
medicdes, que foca na melhoria de processo e reducdo de variagdo através do uso de um de
seus modelos: DMAIC ou DMADV [HAYO03].

Six Sigma e a medicéo do numero defeitos, ndo conformidades com o produto desejado
ou processo de desenvolvimento, de forma a reduzi-los sistematicamente. Sigma,
representado pela letra grega o, ¢ um termo estatistico que mede o desvio padrdo de um
conjunto destino. Um processo executado no nivel 6c obterd resultados no intervalo de
probabilidade de 99,99966% de tolerancia [FEH02].

Na Figura 4, é exibida a curva normal introduzida por Carl Frederick Gauss (1777-

1855). A contagem de desvios ¢ € realizada para ambos os lados da escala.

Figura 4 — Curva normal

Trata-se de metodologia rigorosa que utiliza ferramentas e métodos estatisticos para
definir, medir, analisar, incrementar e controlar os processos ou produtos existentes, com a
finalidade de alcancar etapas 6timas e que gerara um ciclo de melhoria continua, conforme

mostra a Figura 5:
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ImplemeRtar Medir

Analisar

Figura 5 — Ciclo DMAIC

O modelo DMAIC [ECKO01] é um sistema de melhoria para processos que necessitam
de melhorias incrementais, sendo este 0 mais adotado pelas organizagdes para produtos e
projetos ja existentes. Ele corresponde a um acrénimo para as suas cinco fases: definir
(Define), medir (Measure), analisar (Analyse), incrementar (Improve) e controlar (Control).
Cada uma dessas fases apresenta diversos passos a serem executados. Uma explicagédo geral
de cada fase é dada a seguir.

A fase de Definicdo € utilizada como base para a equipe organizar-se, determinar seus
papéis e responsabilidades, estabelecer metas e marcos e rever passos do processo. Os pontos-
chave a serem definidos sdo os requisitos do cliente, escopo do projeto, priorizacdo de causa e
escopo e o planejamento do projeto.

A fase de Medicdo apresenta os objetivos de confirmar e quantificar o problema;
identificar variaveis importantes de entrada no processo; medir os passos do processo atual; se
necessario, revisar o problema; definir os resultados esperados e exibir as variacfes usando,
por exemplo, diagrama de pareto e histogramas [ECKO01].

A fase de Anélise tem como foco analisar dados coletados na fase anterior, ap6s selecéo
de ferramentas de anélise, determinar a causa primaria dos problemas e propor solu¢des para
0S mesmos a partir de um brainstorm para melhoria do processo, a fim de determinar as
melhorias de maior impacto nos requisitos do cliente, levando em considera¢do 0s riscos
associados.

A fase Incrementar é responsavel por colocar o planejamento e a analise realizados em
execucdo. As decisdes baseadas em fatos, que foram tomadas na fase de analise utilizando
métricas da fase de medicéo, resultam nas melhorias as quais poderdo ser implementadas ap0s
aprovacao [ECKO01].
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A fase de Controle é projetada para garantir que os ganhos obtidos nas fases anteriores
nédo sejam perdidos, medindo as melhorias e garantindo que sejam mantidas. Como forma de
aumentar o trabalho em equipe, o Six Sigma encoraja a “celebracdo” da conclusdao de marcos
com todos os integrantes da equipe, além de ser uma forma de comunicar 0 sucesso
alcancado.

O modelo DMADV é utilizado para criar novos projetos/processos. E uma adaptacio do
método DMAIC. E utilizado por uma metodologia denominada Design for Six Sigma
(DFSS), que foi desenvolvida para fornecer aos seus usuarios a habilidade de prever e
prevenir defeitos na fase de desenvolvimento de um produto, Sservigo ou processo, ou seja,
durante a fase de construgéo [HEY03].

Na Tabela 1, ¢ mostrado um comparativo de ambos os métodos.

Tabela 1 - Comparativo DMAIC/DMADV

DMAIC

DMADV

Definir os objetivos e clientes do
projeto e também determinar as

entregas internas e externas.

Definir os objetivos e clientes do
projeto e também determinar as

entregas internas e externas

Medir o processo para determinar

0 desempenho atual

Medir e determinar as

necessidades e especificagdes dos

clientes.

Analisar e determinar as causas

raiz dos defeitos.

Analisar no processo opcdes que

atendam as necessidades dos clientes

Melhorar o processo eliminando

defeitos

Detalhar (desenhar) o processo
para que atenda as necessidades dos

clientes.

Controlar o desempenho futuro do

processo

Verificar o desempenho do novo
processo e a sua capacidade de atender

as necessidades dos clientes

2.3.1 Mapeamento entre CMMI e Six Sigma

Existem trés areas de processo do CMMI que estdo diretamente relacionadas as metricas

de qualidade de software, sdo elas: (1) Medigdo e Analise, (2) Desempenho de Processo
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Organizacional e (3) Geréncia Quantitativa de Projeto. Essas &reas apresentam metas a serem
alcancadas através da execucao de préticas especificas [DONO5].

Entretanto, 0 CMMI néo apresenta diretrizes de como executar tais praticas especificas.
Ja o Six Sigma apresenta um conjunto de ferramentas (técnicas) que operacionalizam suas

fases.

Medicao e Analise
A area de processo Medicdo e Analise apresenta duas metas especificas:
e Alinhar Atividades de Medicdo e Analise: planejamento dos objetivos e
das atividades de medicdo das necessidades de informacao.
e Prover Resultados das Medicgdes: fornecimento de resultados de medicéo
para as necessidades de informacéo e os objetivos definidos.
A Tabela 2 mostra 0 mapeamento da area de processo Medigdo e Anélise com 0 Six
Sigma [DONO5].

Tabela 2 - Mapeamento CMMI - MA e Six Sigma

CMMI Six Sigma
Metas / Praticas Especificas Fase | Passo
Alinhar atividades de medigao e analise
Estabelecer objetivos de medicado Medicdo | Determinar medic8es e variacdes
Determinar medi¢des e variagdes
Determinar tipos de dados

Desenvolver plano de coleta de dados
Medicdo | Executar a analise do sistema de
medi¢do

Especificar medi¢des Medi¢&o

Especificar procedimentos para
coleta e armazenamento de dados

Especificar procedimentos de
analise
Prover resultados das medigoes

Analise Selecionar ferramentas de analise

Conduzir medicdes

Coletar dados das medices Medigdo | Calcular nivel sigma atual
Determinar capacidade do processo
Analisar dados das medi¢es Medicdo | Conduzir Medi¢des

Armazenar dados e resultados - -
Divulgar resultados - -

Desempenho de Processo Organizacional
A éarea de processo Desempenho de Processo Organizacional tem apenas uma meta
especifica:
o Estabelecer Baselines e Modelos de Desempenho: apresenta o objetivo de

estabelecer e manter baselines e modelos que caracterizem o desempenho
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esperado de um processo, de acordo com um conjunto de processos padréo
da organizagéo.
A Tabela 3 mostra 0 mapeamento da area de Desempenho de Processo Organizacional
com o Six Sigma [DONO5]

Tabela 3 - Mapeamento CMMI - OPP e Six Sigma
CMMI Six Sigma
Metas / Praticas Especificas Fase | Passo
Estabelecer baselines e modelos de desempenho
Selecionar processos - -
Determinar medicdes e variagdes
Determinar tipos de dados

Estabelecer medidas de Medicdo | Desenvolver plano de coleta de dados
desempenho de processo Desempenhar analise do sistema de
medicdo

Controle Estabelecer métricas
Desempenhar analise do sistema de

Medicdo T
- medicdo
Estabelecer objetivos de Determi Ihorias d — "
desempenho de qualidade e de Analise eterminar mefhorias de maior impacto
processo nos requisitos _
Melhoria Obter aprovacado de mudancas
propostas
Conduzir medicdes
Estabelecer baselines de Medicdo | Desempenhar analise do sistema de
desempenho de processo medi¢do

Controle Estabelecer métricas

Geréncia Quantitativa de Projeto
A Geréncia Quantitativa de Projeto € uma area de processo que apresenta duas metas
especificas:

e Gerenciar Quantitativamente o Projeto: o projeto é quantitativamente
gerenciado, usando objetivos de desempenho de qualidade e processo.

e Estatisticamente Gerenciar Desempenho de Subprocesso: o desempenho de
subprocessos selecionados do processo definido do projeto é gerenciado
estatisticamente.

A Tabela 4 apresenta 0 mapeamento da PA Geréncia Quantitativa de Projeto com o Six
Sigma [DONO5].

Esta pratica é responsavel por estabelecer e manter os objetivos de desempenho de
qualidade e do processo. No passo “Estabelecer Termo de Abertura do Projeto” da fase de

Definigédo do Six Sigma, 0s objetivos de um processo/projeto séo determinados.
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CMmMI Six Sigma
Metas / Praticas Especificas Fase | Passo
Gerenciar quantitativamente o projeto
Estabelecer objetivos do projeto Definicdo | Estabelecer termo de abertura do projeto
Elaborar o processo definido - -
Selecionar os subprocessos a
serem gerenciados - -
estatisticamente
Medic3o Calculalr o nivel 5|gma atual
Determinar capacidade do processo
Determinar causas da varia¢do
Analise processo

Desenvolver mapa de processo proposto

Avaliar riscos associados com o
processo revisado

Estatisticamente gerenciar desempenho de subprocesso

Selecionar medicSes e tecnicas

Determinar medic8es e variagdes

analiticas Medigzo Desenvolver plano de coleta de dados
Desempenhar analise do sistema de
medicdo
Anadlise Selecionar ferramentas de analise
Medicdo | Conduzir medicdes
Aplicar métodos estatisticos para Determinar causas da variacdo
entender variagao Analise | Brainstorm de idéias para melhoria do
processo
- Calcular o nivel sigma atual
Medicdo Det . % de d
. eterminar capacidade do processo
Monitorar desempenho dos : P : P -
subprocessos selecionados A Determinar causas da variacdo
nalise

Brainstorm de ideias para melhoria do
processo

Gravar dados de geréncia
estatistica

2.4 Métricas em Software

A medigdo de desempenho em processos de desenvolvimento de software, e em

qualquer atividade de engenharia, € crucial para criar um mecanismo de avaliacdo e controle a

cerca dos mesmos. “Medi¢do ¢ um mecanismo para criar uma memoria coorporativa e dar

suporte para responder uma variedade de questdes associadas com instancias de qualquer

processo de software” [BAS94].

Mas ainda existem muitas barreiras que impedem os profissionais da area de utilizarem

tais técnicas ou de o fazerem de maneira correta, embora a literatura disponivel atualmente

sobre engenharia da informacdo seja relativamente ampla e variada, o que nos leva a
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questionar: Por que as métricas e estimativas de software propostas para o desenvolvimento
de sistemas ndo séo fiéis a realidade e a dimensdo do problema? Tais técnicas acompanharam
a rapida evolucdo do setor? Cada vez mais, temos virtualmente nenhum modelo teérico e uma
grande quantidade de métricas que em sua maioria ndo atingiram uma aceitacdo em larga
escala [MIL88].

Os modelos e métricas atuais estdo longe de serem perfeitos, mas quando aplicados
corretamente podem prover melhorias significativas no processo de desenvolvimento de
software [MIL88].

O termo métrica de software refere-se @ mensuracdo dos indicadores quantitativos do
tamanho e complexidade de um sistema ou processo.

A métrica de software tem como principios especificar as funcdes de coleta de dados de
avaliacdo e desempenho, atribuir essas responsabilidades a toda a equipe envolvida no
projeto, reunir dados de desempenho pertencentes a complementacdo do software, analisar 0s
historicos dos projetos anteriores para determinar o efeito desses fatores e utilizar esses efeitos
para pesar as previsdes futuras. Estes principios nos permitem prever o resto do processo,
avaliar o progresso e reduzir a complexidade.

Para isso, é necessaria uma forma de estabelecer um processo de medicdo eficiente
através de métricas bem definidas.

Para que uma disciplina de mensuracao seja efetiva, algumas caracteristicas devem estar
presentes, como:

e Foco em objetivos especificos
e Aplicado a todo o ciclo de vida de recursos, processos e produtos.
e Interpretado com base no entendimento e caracterizacdo dos objetivos, ambiente
e contexto organizacional.
Essas caracteristicas podem ser alcancadas baseando o programa de medi¢do em uma

técnica como a abordagem GQM por exemplo.

2.4.1. Goal-Question Metric

A abordagem Goal Question Metric (GQM) se baseia no pressuposto de que, para uma
organizacdo realizar um processo de medicdo de uma forma produtiva, deve primeiro
especificar seus objetivos e seus projetos. A partir disso, devem ser tracados os dados para

cada objetivo de forma a defini-los operacionalmente. Finalmente, prové uma estrutura para
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interpretar os dados coletados de forma condizente aos objetivos para os quais as medigdes
foram definidas [BAS94].

Dessa forma, o GQM auxilia a definir e integrar objetivos a modelos de processo,
produto e perspectivas de qualidade baseada em necessidades especificas do projeto e

organizacdes através de um programa de medicdes.

O modelo de mensuracao resultante possui trés niveis:

1. Nivel conceitual (Objetivo): um objetivo € definido para um objeto, para uma
variedade de razbes, com respeito aos varios modelos de qualidade, dos varios
pontos de vista e relativo a um ambiente particular. O conjunto de objetivos €
baseado nas necessidades da organizacao e seus projetos. O objetivo determina o
que deve ser melhorado ou aprendido [BAS94]. Objetos de medicéo sdo:

a. Produtos: Artefatos, documentos e entregaveis que sao produzidos durante o
ciclo de vida do sistema, por exemplo: especificagbes, programa, planos de
teste e etc.

b. Processos: Atividades relacionadas ao software normalmente associadas a
tempo, por exemplo: especificacdo, desenho de solugéo, teste e etc.

c. Recursos: Itens utilizados pelo processo de forma a produzir seus artefatos de

saida, por exemplo: hardware, software, pessoas e etc.

2. Nivel operacional (Questdo/Pergunta): um conjunto de questbes quantificaveis é
utilizado para definir modelos do objeto de estudo e depois focar nesse objeto para
caracterizar a avaliacdo ou a realizacdo de um objetivo especifico. Objetivos de
negocio sdo traduzidos em questdes com foco na medicdo. As mesmas questdes

podem ser definidas para suportar interpretacdes de dados de maltiplos objetivos;

3. Nivel quantitativo (Métrica): um conjunto de dados € associado a cada pergunta com
0 objetivo de se obter respostas quantitativas. Nesse passo, as métricas identificadas
devem ser adequadas para prover informacGes que respondam as questdes.
Geralmente cada métrica pode fornecer informacGes que respondam a varias
questdes e, algumas vezes, sdo necessarias combinacdes de métricas para que uma

questédo seja respondida.
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Nivel Conceitual Obijetivo 1 Objetivo 2

Nivel Operacional [Questéo} [Quest‘éo] [Questéol |Questéo} |Questéo}
Nivel Quantitativo [ Métrica ] [ Métrica ] [ Métrica ] [ Métrica ] [ Métrica ] [ Métrica ]

Figura 6 - Estrutura hierarquica do GQM

Como podemos observar na Figura 6, 0 GQM ¢é formado por uma estrutura hierarquica
partindo do objetivo (que especifica o propdsito da medicdo, o objeto a ser medido e o ponto
de vista na qual a medida é realizada). O objetivo é refinado em varias questdes, assim como
no exemplo da Figura 6. Cada questdo € refinada em métricas objetivas ou subjetivas. A
mesma meétrica pode ser utilizada de forma a responder diferentes questdes [BAS94].

A literatura largamente difundida geralmente descreve o0 GQM em termos de um
processo de seis passos, entre 0s quais, 0s trés primeiros consistem em derivar métricas a
partir dos objetivos de negécio [DACO5]. Os ultimos trés passos tratam da coleta de
informacdes e 0 uso efetivo delas para tomada de decisdo e melhorias. Os seis passos para
implementacdo do GQM sao definidos por [BAS05] como:

1. Desenvolver um conjunto de objetivos de negdcio, de projeto e coorporativos
associados a objetivos de medi¢do para qualidade e produtividade.

2. Gerar perguntas (baseadas em modelos) que definem os objetivos da forma mais
completa possivel e quantificavel.
Especificar métricas que precisam ser coletadas para responder as perguntas.

4. Desenvolver mecanismos para coleta de dados.

5. Coletar, validar e analisar os dados em tempo real para prover feedback aos
projetos para acdes corretivas.

6. Analisar os dados do post-mortem de forma a garantir a conformidade com os
objetivos e realizar recomendacdes para futuras melhorias.

Estes seis passos do processo definido por Basili serdo mais bem explorados na se¢do
seguinte.

A descricdo do GQM em termos de um processo de seis passos tende a convergir a um
processo estritamente seqlencial, mas ndo € o caso quando o0 GQM é realmente implementado
[DACO05]. Van Solingen [1999 apud DACO5] afirma que a implementacdo do GQM deve ser
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vista em termos de fases de atividades que séo integradas ao gerenciamento e ao planejamento
de projeto e possuem relacbes de dependéncia uma com a outra. Apesar de essas fases
compreenderem o processo de GQM descrito por Basili, o foco das fases estd no
planejamento e nos detalhes necessarios para tornar o GQM uma realidade em uma
organizagéo. As fases definidas por Van Solingen em [DACO05] sdo nomeadas abaixo:

e Planejamento do GQM: lida com a implementacdo do GQM e os planos chave
que precisam ser documentados. Esta fase, entretanto, aborda os passos de 1 a 5
do processo de Basili.

e Definicdo: foca no uso do método GQM para derivar métricas significativas.
Engloba os primeiros trés passos do processo do Basili.

e Coleta de Dados: aborda o planejamento para a execugdo da coleta de dados
necessarios para as métricas definidas. Esta fase endereca o0s passos 4 e 5 do
processo de Basili.

e Interpretacdo: aborda a preparacdo dos dados coletados de forma a facilitar a
analise e interpretacdo dos resultados relativos aos objetivos pré-determinados e
realiza a analise e interpretacdo propriamente ditas. Esta fase implementa os
passos 5 e 6 do processo definido por Basili.

2.5 Consolidacédo do referencial tedrico

A fundamentacdo teorica realizada contribuiu para identificar nos modelos e
metodologias descritos, como 0os mesmos podem colaborar de forma conjunta para a melhoria
de processos em organizacdes de desenvolvimento de software. Conforme visto, 0 BSC pode
ser utilizado para implementar um sistema de medicdo de desempenho capaz de dotar de
alinhamento estratégico as iniciativas de melhoria de processos. Essas iniciativas de melhoria
de processos podem ser baseadas em um modelo de boas praticas como o CMMI. Para o
desenvolvimento do framework de processos e melhoria continua no mesmo, pode ser
utilizada a metodologia Six Sigma, valendo-se da estrutura de gerenciamento quantitativo
estabelecido pelo BSC, através dos indicadores de desempenho e métricas.

O sistema de medicéo, ou seja, gerenciamento quantitativo se constitui em um motor de
partida para a constru¢cdo de melhoria continua nos processos organizacionais de forma
alinhada estrategicamente. Segundo [BECO06], alinhamento estratégico em iniciativas de

melhoria de processos &€ maximiza e acelera o retorno do investimento.
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3 ESTUDOS RELACIONADOS

Durante a pesquisa bibliogréfica, alguns trabalhos relevantes para o tema desta pesquisa
foram encontrados. Este capitulo apresenta uma compilacdo dos estudos considerados mais
relevantes. Tais estudos, em conjunto com o referencial teorico, séo a base fundamental para a
construcdo do processo proposto nessa dissertacao.

Um dos principais estudos relacionados para esta pesquisa € o Método de Integracao
entre BSC, CMMI e Six Sigma (MIBCIS), proposto por [COVO07]. Este trabalho sera
utilizado como a principal referéncia desta dissertacdo e, por esta razdo, sera descrito com
maior detalhe. Os demais trabalhos relacionados corroboram algumas idéias desta pesquisa e
trazem fundamentacdo para a proposta do processo em evolugédo ao MIBCIS.

3.1 Covatti, Andressa

O objetivo principal do MIBCIS é prover uma estrutura continua para a melhoria da
qualidade de forma que esses processos de melhoria estejam alinhados aos objetivos
estratégicos da organizacao. Isto é obtido através do uso do BSC, que é uma ferramenta para
medir e transmitir os objetivos estratégicos de uma organizacdo, do CMMI, fonte das
melhores praticas em desenvolvimento de software para instanciar um framework especifico
de processos, e da metodologia Six Sigma para fornecer um mecanismo de melhoria continua
de produtos e processos. O método ainda conta com suporte da abordagem GQM para

definicdo de métricas.

A Estrutura da Organizagéo e os Modelos e Métodos de Melhoria

Métricas/
Medigbes

Six Sigma

Modelos

Figura 7 — MIBCIS nos trés niveis organizacionais
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O método é dividido basicamente em trés niveis: (1) Organizacional/Estratégico, (2)
Projetos e Sistemas e (3) Melhoria Continua. Na Figura 7, podemos ver a estrutura basica.

Como podemos observar na Figura 7, a abordagem GQM faz parte de todos os niveis do
modelo auxiliando no suporte a definigdo de métricas e interpretacdo das mesmas.

Para representar o modelo MIBCIS, foi escolhida a notacdo UML através do Diagrama
de Atividades. Algumas adaptacGes e uso de esteredtipos sdo necessarios para melhor
especificar o modelo.

As atividades propostas no método MIBCIS ndo acontecem em sequiéncia, algumas sdo
periddicas e outras disparadas por eventos. O planejamento estratégico, por exemplo, é
realizado/revisado periodicamente. J& no ciclo de melhoria continua, a adaptacdo ou criacéo
de processos, € uma atividade assincrona disparada por um evento, geralmente uma
oportunidade de melhoria ou solicita¢cdo de mudanca.

Além das atividades descritas no modelo atraves da UML, foi desenvolvida uma série de
Templates (modelos) de documentos que sao os artefatos de cada atividade.

O diagrama de atividades do MIBCIS é mostrado na Figura 8. Este encadeamento de
atividades se constitui na base do mapeamento das relagdes entre BSC, CMMI, Six Sigma e
GQM.

Organizacional Projetos e Sistemas  [Atualiza] Melhoria Continua

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Processos de Meadcio

Entrada Er k Instanciado de Processos Indicadores de Desempenho® Repositdrio de Métricas™

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

; ' Modeln Cb A | 1 I
Entiada i . ! i i !
i H ) i 1 i ] !

| T ' | i
N/ J | ; 1 ' N/ . !

( - |

<<Técnicas= | 1 S . '
| Analisar Processos, Métricas e Indicadores Existentes i
Aplicar Técnica de Balanced Scorecard \ ' |
— H
|

T [Necessidade de fovos processos?]
I [Gera]
|

AV4
Indicadores de Desempenho®

[Definir novas metricas?]
[EL]

[Sirm)

=<Técnica»>
Aplicar Técnica GQM I |éér5] 77777777 1. ‘r - iéa;ai -
o

...........................................

N

==Projeto Six Sigma»=»
Metodologia DFSS

=«<Projeto Six Sigma==»
Metodologia DMAIC

Figura 8 - Diagrama de Atividades MIBCIS
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3.1.1 Niveis do Modelo

Nivel Organizacional/Estratégico: a técnica Balanced Scorecard é utilizada no nivel
estratégico das organizagOes, no qual, a partir dos processos de negdcio, os grandes objetivos
estratégicos a alcancar sao definidos. Além disso, 0 método propBe a utilizagdo do GQM
sempre que novas métricas sejam necessarias nesse nivel. A Figura 9 mostra as atividades

realizadas nesse nivel do modelo.

Crganizacional Frojetos e Sistermas

Processos de Megdcio

[Entradal] Framework Instanciado de Processos

|
|
[Entrada] t :
|
W VA

==Tarhicaz=

Aplicar Téchica de Balanced Scorecard

i [Gera]
N

Indicadaores de Desempenho®

/N
I Definir novag métricas?

|

i

|

i

: [(E)]

i

I

|

i

|

; [Sim]

|

i

I

! ==Tacnica==

; Aplicar Técnica GOM | e [E%e_r;] ________ 7
i i
' i
|

| | [Alimenta] ] Repositirio de Métricas®

Figura 9 - Atividades do Nivel Estratégico/Organizacional

Observando a Figura 9, vemos que o0 objeto chamado processos de negdcio refere-se a
todos 0s processos organizacionais que afetam direta ou indiretamente o cumprimento desses

objetivos. O conjunto formado pelos processos executados no nivel organizacional, processos
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de negdcio e mais os processos de desenvolvimento de projetos de software serdo dados de
entrada para a definicdo dos indicadores de desempenho através da técnica proposta
[COVO7].

Através da técnica BSC sdo definidos os indicadores que enderecam 0s objetivos
estratégicos da organizacdo. Havendo necessidade de novas métricas para prover dados para
esses indicadores, um processo de GQM ¢ instanciado para atualizar o repositorio de métricas

para dar suporte aos indicadores definidos no BSC.

Nivel Projetos e Sistemas: 0 método MIBCIS propde que se utilize 0 modelo CMMI,
um dos mais utilizados no mercado para definicdo de processos de gerenciamento de projetos
e desenvolvimento de software, como base de boas praticas para que a organizacao defina um
framework proprio de processos [COV07]. A Figura 10 mostra as atividades deste nivel do
método.

Qrganizacional FProjetos e Sistemas

Processos de Negdcio
[Entradal] Framework Instanciado de Processos

! |
| : Modelo Chin] N
[Ent{ada] :
Vi Vi !

|
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==Técnhica== I :

: i I Definir novas'processos? !
Aplicar Técnica de Balanced Scarecard " |
I

I

|

I

I

|

I

I

i

|

I

i [Gera)
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Indicadores de Desempenho®

| o T Y | it e 1

R [Alimenta] ] Repositirio de Métricas®

Figura 10 - Nivel de Projetos e Sistemas
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Para auxiliar na construgdo de novos processos, 0 método também propde a utilizacéo
da metodologia chamada Design for Six Sigma (DFSS) que implementa um ciclo de vida
desenvolvido especificamente para atender as necessidades de criagdo de novos processos,
produtos ou servicos.

Essa combinacdo do Six Sigma, para implementacdo de novos processos utilizando o
CMMI como modelo de referéncia, torna-se possivel através do mapeamento do DFSS para o
IDEAL, modelo para implementar melhorias de processo desenvolvido pelo SEI.

Nivel de Melhoria Continua: ap0s a organizacao ter realizado todas as atividades dos
dois niveis superiores deste método ja € possivel realizar melhorias continuas na sua forma de
trabalho. As métricas e os indicadores de desempenho sdo o ponto chave para tornar isso
possivel. Atraveés da analise dessas informacOes, é possivel verificar oportunidades de
melhorias. Na Figura 11, podemos observar as atividades envolvidas no nivel de melhoria

continua das organizagfes [COVO07].

Melhona Continua

Indicadores de Desempenho® Repositdrio de Métricas™
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=<Técnica»>
<<Projeto Six Sigma»>
Aplicar Técnica GOM Sk,
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'

Figura 11 - Nivel de Melhoria Continua
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As atividades da Figura 11 estabelecem o ciclo de melhoria continua proposto pelo
MIBCIS. Utiliza a metodologia DMAIC para melhoria em processos e DFSS/DMADV para

criagdo de novos processos.

3.1.2 Andlise Critica

Esta secdo do trabalho é destinada a uma analise critica realizada acerca do MIBCIS,
modelo de referéncia para esta dissertacdo. Esta analise foi baseada na aplicacdo do método
descrita pela autora e, em comparacdo com a literatura estudada. A analise realizada é
apresentada segundo a divisdo do método em seus niveis ja apresentados. As oportunidades
de melhoria aqui descritas sdo enderecadas pelo processo proposto nessa dissertacao e fazem
parte dos objetivos desta pesquisa.

De uma forma geral, independentemente do nivel, pode-se dizer que com a adocdo do
diagrama de atividades da UML para representar os fluxos e considerando as alteracOes
realizadas no mesmo para melhor representar o0 modelo, a informacao dos atores nos fluxos
acabou sendo suprimida. A definicdo dos papeis é muito importante para as organizacdes
delegarem responsabilidades das atividades entre seus colaboradores. Uma alternativa que
traria beneficios ao método seria portar toda sua especificacdo para o Software & Systems
Process Engineering Metamodel Specification (SPEM) que é o padrdo adotado para
especificar processos de software. Desta forma, além de melhor definir 0 método de
integracdo, 0 mesmo se tornaria uma referéncia de exemplo para as organizacGes definirem
seu framework instanciado de processos. O processo proposto nessa dissertacdo sera descrito
utilizando a ferramenta EPF Composer, de forma a suprir essa necessidade de uma melhor
definicdo de papéis para as atividades do processo.

A autora também relata que 0 método, quando aplicado em uma organizagdo que ja tem
um programa de melhoria em andamento, pode perder um de seus beneficios que é guiar as
organizacOes nesse processo de implementacdo de mudancas. Assim, é necessario verificar se,
realmente, o método proposto traz beneficios significativos para guiar organizagdes no

processo de implementacdo de mudancas.

Nivel estratégico/organizacional
Com relagdo a este nivel do modelo, o mesmo traz contribuigdes significativas

definindo os fluxos para utilizacdo do Balanced Scorecard. Este nivel do modelo realiza o
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alinhamento do programa de qualidade com os objetivos estratégicos da organizacéo de forma
clara e eficiente.

Com relagdo a aplicacdo deste nivel do método no estudo de caso realizado por
[COVO07], notou-se que 0 mesmo apresenta indicios da possibilidade de generalizacdo, ja que,
a organizacdo estudada ndo utiliza a técnica BSC. Logo, os indicadores de desempenho foram
mapeados do Hoshin Plan, utilizado pela organizacdo, para o0 BSC proposto no método.

O MIBCIS também propde que seja utilizada a abordagem GQM para definicdo de
métricas. No entanto, o processo de analise dos indicadores e das métricas esta dissociado no
método, criando assim artefatos redundantes conforme relatado pela propria autora no estudo
de caso.

Desta forma, o processo proposto nessa dissertacdo sera dividido em quatro
subprocessos. Um deles é responsavel pelas andlises integradas de indicadores e métricas
visto que, no fundo as métricas compdem os resultados finais dos indicadores. Além disso, 0
processo proposto conta com apoio de uma ferramenta especifica para o gerenciamento de
indicadores e métricas. Fazendo com que os resultados dos indicadores sejam obtidos
automaticamente pela ferramenta através de formulas de calculo e composicBes baseadas nas
métricas. O processo proposto também buscou outra fonte de referéncia, no qual [GOEOQ3]
propde uma abordagem chamada de Goal-Question (Indicator) Metric (GQ(I)M), que define
uma sequéncia de passos para a derivagdo de métricas a partir de objetivos estratégicos de

negocio através da integracdo entre BSC e GQM.

Nivel de Projetos e Sistemas

Apesar de adotar ciclos bastante difundidos para a criacdo de processos, este nivel do
modelo poderia ser mais detalhado no sentido de descrever a forma de representar esses
processos e, talvez até, contribuir com uma base de processos de software de referéncia
guiando melhor as organizacGes que estdo iniciando nesse contexto de qualidade de software
através da definicdo e melhoria de processos. O método indica que o CMMI deve ser utilizado
como modelo de referéncia para criacdo de processos, porém ndo existe uma atividade
especifica para determinar se o processo criado contém conformidade com modelo CMMI.

Os resultados do estudo de caso realizado por [COVQ7] neste nivel do método teve uma
aplicacdo considerada facil e direta. Conforme ja foi mencionado na parte geral da analise
critica, a questdo da auséncia de definicdo de papéis e responsabilidades foi relatada nesse

nivel.
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Apesar da aplicacdo deste nivel do método ter sido considerada fécil na organiza¢do em
questdo, é importante ressaltar que a mesma ja possuia um framework instanciado de
processos com certa maturidade.

O MIBCIS néo define de forma clara as atividades a serem realizadas utilizando a
metodologia DFSS/DMADV.

Considerando essas oportunidades, 0 processo proposto nesta dissertacdo, implementa
um conjunto de atividades especificadas com base na metodologia DFSS/DMADV e uma
atividade adicional para verificagdo de conformidade com o modelo de referéncia de boas
praticas CMMI.

Nivel de Melhoria Continua

Através do fluxo de analise de métricas e indicadores, 0 método proposto contribui com
o nivel de melhoria continua.

Com relacdo ao estudo de caso, foi relatado que a organizacdo possuia todas as
informac@es necessarias para esse nivel, mas que estas ndo estavam organizadas de forma que
todos pudessem ter acesso. Também foi relatado que os projetos de melhoria, que utilizam um
programa especifico chamado Business Process Improvement (BPI), puderam ser
perfeitamente mapeados para 0os modelos propostos, pois atendem a todas as exigéncias do
Six Sigma.

O Unico ponto de entrada para oportunidade de melhorias em processos no MIBCIS é
através da andlise de indicadores e métricas. Isto insere uma limitacdo porque existem
oportunidades que sdo identificadas através de licdes aprendidas em projetos ou experiéncias
anteriores que deveriam ser enderecadas mesmo sem ter uma medicao especifica para tanto.

O subprocesso de Melhoria Continua proposto recebe sempre como entrada
oportunidades de melhoria. Estas podem ser oriundas de analises de indicadores e/ou métricas
ou a partir de sugestdes por experiéncias passadas ou licdes aprendidas. A base quantitativa de
uma oportunidade de melhoria é mantida uma vez que, mesmo a oportunidade ndo sendo
oriunda de analise de resultados, esta, quando for implementada, seguird o fluxo de

implementacdo de melhorias que requer um passo de medig&o especifico.

3.2 Vasques, Renato

Segundo [VASO06], a composigdo entre as melhores praticas do CMMI, a metodologia

Six Sigma e as diretrizes do BSC nos oferece o melhor em termos de objetividade e
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beneficios tangiveis na busca pela exceléncia e maturidade no desenvolvimento de aplicacGes
de TI. De acordo com [VASO06], podemos reforcar esta idéia, destacando alguns beneficios:
¢ Reducdo do esforgo e tempo na busca dos niveis 4 e 5 de maturidade do CMMI,
utilizando uma metodologia ja provada mundialmente (DMAIC)

e Facilidade no aprendizado estatistico, pois 0 método DMAIC é enderegado por
meio de “projetos” de melhoria, divididos em fases (marcos) 16gicas que ajudam

a encontrar a ferramenta certa para cada problema de negdcio

e Os trabalhos de melhoria, que nos niveis 4 e 5 do CMMI requerem uma Vvisdo
quantitativa ou estatistica, agora serdo agilizados e fortalecidos pelo poder das

ferramentas, treinamento e estrutura do programa Six Sigma.

e Forte foco em resultados financeiros e na satisfacdo dos clientes que terdo os
projetos e propostas de melhoria. Isto significa que os trabalhos de melhoria de
processos estardo definitiva e obrigatoriamente atrelados aos objetivos

estratégicos e resultados da organizacéo.

Tais beneficios citados sdo obtidos devido a utilizacdo do BSC que fornece as
estratégias, as direcGes e as prioridades para as organizacdes, ao CMMI que fornece um guia
de gestdo por processos baseado em boas praticas e ao Six Sigma que estabelece uma

metodologia de melhoria de processos ja testada mundialmente.

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

v Foco na organizagéo

v Foco gestdo por processos

¥ Niveis 2 e 3 criam uma forte base de

conhecimento

CMMI v Trabalha estruturagio organizacional
e possui metodologia de

“gestdo de mudancas” (IDEAL)

v Programa de medigao (MA)

v" Auséncia de foco no cliente

v Auséncia de praticas que enderecem
ganhos financeiros

v Dificuldade de quantificagdo do ROI
v Define “o que” mas nao o “como”

v Dificil implementagdo em organizagées)

v Forte foco no cliente com baixo nivel de maturidade

¥ Forte foco em resultados financeiros v Foco em problemas pontuais e ndo
SIX SIG MA v Metodologia que define o “como” organizacionais

v Metodologia projetizada, facilitando o v Demanda estrutura organizacional e

calculo de ROI Atividades de “gestdo de mudangas”

v Dificuldade na selegéo de projetos

Figura 12 - Comparacéo entre CMMI e Six Sigma [VAS06]

Na Figura 12, os pontos fortes e fracos do CMMI e Six Sigma sdo comparados de forma

a justificar porque séo considerados complementares.
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3.2.1 Andlise Critica

O artigo publicado por [VAS06] apesar de bastante pertinente ao tema desta pesquisa
ndo entra em detalhes especificos sobre a operacionalizacdo da integracdo entre BSC, CMMI
e Six Sigma. Contudo, o trabalho é relevante, visto que 0 mesmo possui embasamento em
experiéncia de mercado, especialmente quando se trata da utilizacdo de Six Sigma para
obtencdo dos niveis mais elevados de maturidade, 4 ou 5, do CMMI. Com base neste
trabalho, algumas caracteristicas relatadas, serdo utilizadas como referéncia para a avaliagdo
do processo proposto nessa dissertacdo. A avaliacdo do processo em estudo de caso procura

comprovar os beneficios e a complementaridade entre CMMI, Six Sigma e BSC.

3.3 Goethert, Wolfhart

Uma abordagem para derivacdo de medicdes estratégicas a partir do BSC e de técnicas

orientadas a objetivos é definida por [GOEO3].

Clarify mission & pa Mission
Vision statement Vision

!

‘ Develop Strategic Goals ‘

Output IStrategic Goals
‘ Derive Subgoals ‘ Balanced Scorecard
Output lSUbgoals Financial
Subgoals
Map SUbgoals to each Customer Internal Business
quadrant of the — Subgoals Subgoals

Balanced Scorecard -
Learning & Growth
l, Subgoals

‘--_.___/
For each BSC Quadrant

Define success criteria
Apply GQ(I)M:

- pose relevant questions — i
- postulate indicators i I l:l_t

- identify data elements

Indicators

Data Elements

Figura 13 - Visdo geral da Abordagem GQ(I)M [GOEO03]

Foi realizada uma alteracdo, que consiste na criagdo um passo intermediério para
auxiliar na conexd@o entre os dados de medicdes que serdo coletadas com as questdes, na
abordagem GQM, definida por Basili. Segundo [GOEOQ3], identificar questdes e medicoes

sem a visualizagdo de um indicador ndo é suficiente para estabelecer um programa de



46

medicdo de sucesso. Esta abordagem é o (Goal-Question (Indicator) Metric) GQ(I)M e a
visdo geral pode ser observada na Figura 13.

As metodologias BSC e GQ(I)M provéem uma maneira sistematica de obter medicdes e
indicadores que refletem a performance e a saude de uma organizacdo [GOEOQ3]. A
abordagem GQ(I)M utiliza a visdo e a missdo para identificar e esclarecer objetivos
estratégicos e subobjetivos. De forma iterativa, estes objetivos e subobjetivos sdo mapeados
ao BSC e refinados como necessario. A metodologia GQ(I)M ¢, entdo, utilizada para
identificar medicGes e indicadores para cada dimenséo do scorecard.

A Figura 13 ilustra a abordagem/processo GQ(I)M para desenvolvimento de medicgdes e
indicadores associados que refletem a salde e desempenho de uma organizacdo. O processo €é
tipicamente iterativo e contém 0s seguintes passos:

e Obter e esclarecer missao e visdo da organizacéo
e Derivar objetivos estratégicos e subojetivos utilizando GQ(I)M
e Mapear o0s subobjetivos as perspectivas do BSC
e Aplicar GQ(I)M para:
o Definir critérios de sucesso para cada subobjetivo
o Propor questbes relevantes e postular indicadores que enderecam 0s
subobjetivos de cada perspectiva do BSC
o Determinar medigdes requeridas ou elementos de dados que permitem a

composigdo dos indicadores

3.3.1 Andlise Critica

O trabalho apresentado em [GOEOQ3] traz contribuices mais significativas para o
trabalno a medida que este determina uma seqUéncia de atividades para derivacdo de
indicadores de desempenho em uma abordagem denominada GQ(I)M composta da fuséo de
BSC e GQM. Este trabalho é utilizado para o refinamento do subprocesso Organizacional

proposto nessa dissertagdo em conjunto com o modelo de referéncia MIBCIS.

3.4 Siviy, Jeannine

Jeannine Siviy [SIV05], membro do SEI, publicou um trabalho no qual estabeleceu
relacionamentos entre 0 CMMI e Six Sigma. Conclui que o Six Sigma pode ser utilizado em

todos os niveis de maturidade do CMMI. Afirma que existe uma sinergia quando é realizada a
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integracdo entre CMMI e Six Sigma e, isto acelera o alcance de objetivos de desempenho,
fortalece as habilidades fundamentais de medicdo e andlise e por fim acelera o alcance da
adocdo de niveis de maturidade no CMMI [SIVO05].

No “lssues”
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_ Define _ Analyze _Contral _ Organizational Quantitative Project
KEY Q Phase o Phaze G Phase Process Performance _ Mg:aéemﬁ;&m e
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Figura 14 - Mapeamento passos DMAIC e Areas de Processo CMMI [SIVO5]

.

Na Figura 14, podemos observar o mapeamento entre as atividades do ciclo DMAIC
com as areas de processo do CMMI.

O CMMI ¢ utilizado para criar uma infra-estrutura de processos organizacionais em
dominios especificos, como engenharia de sistemas e software. Six Sigma é uma iniciativa
para ser implementada com foco em problemas e oportunidades, geralmente com escopos
mais restritos que irdo proporcionar beneficios significativos ao negécio. Six Sigma pode ser
utilizado para descobrir que 0s processos necessitam ser mais replicaveis, enquanto o CMMI
pode ser utilizado para instituir processos baseado em melhores préaticas. A partir disso, 0 Six
Sigma pode ser utilizado para otimizar estes processos.

Como pode ser visto na Figura 14, véarias areas de processo e praticas genéricas do

CMMI estdo alinhadas com os passos do DMAIC.



48

3.4.1 Andlise Critica

A complementaridade entre CMMI e Six Sigma é descrita por [SIV05] através do
relacionamento dos passos da metodologia DMAIC com areas de processo do CMMI,
reforcando o j& exposto por [VAS06]. Este trabalho contribui com outra visdo sobre como
CMMI e Six Sigma podem ser utilizados de forma conjunta e quais beneficios esta utilizacéo
pode proporcionar. A institucionalizacdo de um processo de melhoria baseado em Six Sigma
pode enderecar objetivos e praticas especificas do CMMI, isto por sua vez reduz o esforco de
desenvolvimento de processos para atender tais objetivos e praticas que se concentram nos
niveis 4 e 5 do modelo. Esta constatacdo também corrobora com [VAS06] quando é afirmado
que a utilizacdo do Six Sigma reduz tempo e esforco para obtencdo dos niveis mais elevados
de maturidade do CMMI.

3.5 Pickerill, Jay

Segundo [PICO05], quando o objetivo do programa de melhoria de qualidade ¢é alcancar

melhor eficiéncia de processos, CMMI e Six Sigma podem coexistir com sucesso.

Learning

Establishing
Define Measure Analyze Improve Control

Figura 15 - Relacionamento IDEAL - DMAIC

[PICO5] descreve algumas areas de processo do CMMI como colaboradoras da

metodologia Six Sigma. Além disso, prop6e uma relacdo entre o modelo IDEAL,
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desenvolvido pelo SEI para melhoria de processos e a metodologia Six Sigma. Este
relacionamento pode ser visto na Figura 15.
As areas de processo do CMMI identificadas como componentes colaborativos e
capacidades requeridas para a metodologia Six Sigma sdo [PICO05]:
e MA - Medicédo e Analise
e DAR - Anélise de Decisdo e Resolucédo
e CAR — Anadlise de Causa e Resolucéo
[PICO5] também identifica algumas areas de processo do CMMI como areas que
suportam diretamente a metodologia Six Sigma:
e PP/PMC - Planejamento de Projeto/Monitoramento e Controle de Projeto
e OPF/OPD - Foco em Processo Organizacional/Definicdo de Processo
Organizacional
e CM — Geréncia de Configuracgéo

e RSKM — Gerenciamento de Riscos

3.5.1 Andlise Critica

O relacionamento do Six Sigma com areas de processo do CMMI nomeadas como
componentes colaborativos e areas de suporte corroboram os trabalhos de [VAS06] e [SIV05]
através das idéias ja mencionadas acerca da complementaridade. Uma contribuicdo
importante desse trabalho é 0 mapeamento do Six Sigma para 0 modelo IDEAL a medida que
0 processo proposto nessa dissertagdo tem o intuito de utilizar o Six Sigma como metodologia

padrdo para o desenvolvimento de processos e para a melhoria continua em processos.
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4 METODO DE PESQUISA

Neste capitulo apresenta-se a metodologia de pesquisa utilizada no estudo. Na secédo 4.1
apresenta-se 0 desenho de pesquisa e as suas etapas.

Esta pesquisa se caracteriza por um estudo predominantemente exploratério. De acordo
com [YINO1], a pesquisa exploratoria tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e
modificar conceitos e idéias, com vistas a formulacdo de novas teorias, modelos e hipdteses
pesquisaveis em estudos posteriores. A utilizacdo de métodos qualitativos nesta pesquisa se

justifica pelo fato de a mesma envolver a aplicagdo de um processo no seu contexto real.

4.1 Desenho de Pesquisa

O desenho de pesquisa exposto na Figura 16 apresenta as principais etapas desta

pesquisa. A pesquisa foi organizada em 6 etapas, descritas a seguir.

Desenho de Pesquisa

I
Ferramenta
de Apoic

Base Tedrica

Ferramarnta
EFF
Composer

Processo
Proposto

Figura 16 - Desenho de Pesquisa

Estudo
de Caso

MIBCIS

Na etapa 1, foi realizado um extenso estudo da base tedrica nos assuntos relacionados,

como BSC, CMMI, Six Sigma e medigdo de desempenho. Esta fase foi fundamental para a
constituicdo dos conceitos basicos para a continuidade deste trabalho. Os resultados desta
etapa da pesquisa séo a fundamentacéo teorica e os estudos relacionados ja descritos.

Na etapa 2, a ferramenta EPF Composer foi estudada e analisada de forma a
compreender seu uso para a criagdo e documentacao de processos. Para auxiliar nesta etapa da
pesquisa também se consultou a literatura a respeito do SPEM 2.0, visto que a ferramenta
EPF Composer adota este meta-modelo para especificacdo de processos. Como resultado
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desta etapa da pesquisa tem-se 0 proprio processo proposto com base nas referéncias da etapa
1.

Na etapa 3, foi construido o processo proposto nesta dissertacéo utilizando a ferramenta
EPF Composer. O processo proposto neste trabalho é uma extensdo ao MIBCIS [COV07] e
esta descrito no capitulo 5.

Na etapa 4, foi realizada a especificacdo e implementacdo de uma ferramenta de apoio
ao processo. Esta ferramenta se destina a automatizar o gerenciamento quantitativo da
organizacdo baseando o programa de medi¢cdo no BSC conforme as atividades definidas no
processo proposto. Uma viséo geral da ferramenta é descrita no capitulo 5. O detalhamento da
especificacdo e telas da ferramenta se encontram respectivamente no APENDICE B —
Especificacdo Ferramenta de Apoio & Medicdo e APENDICE C — Telas da Ferramenta de
Apoio a Medicao.

Na etapa 5, foi planejado e executado o estudo de caso para avaliar a aplicabilidade do
processo proposto em conjunto com a ferramenta de apoio. Para isso, foram feitas reunides
com o orientador da pesquisa para estruturar o estudo de caso, bem como o questionario a ser
aplicado. O planejamento do estudo de caso e o questionario aplicado se encontram no
APENDICE A - Protocolo de Pesquisa do Estudo de Caso.

Por fim, na etapa 6, com base nos resultados obtidos no estudo de caso foram feitas as
analises necessarias para consolidacdo desta dissertacdo. LicBes aprendidas foram

identificadas e melhorias no processo se fazem necessarias.
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5 PROCESSO PROPOSTO

O processo proposto nessa dissertacdo de mestrado se constitui em uma evolucdo do
MIBCIS [COVO07]. Desta forma, para a elaboracédo e detalhamento das atividades do processo
proposto foram utilizados o referencial tedrico e os trabalhos relacionados como base para
detalhamento do processo.

O processo proposto é composto por quatro subprocessos. Cada um deles € construido
por um conjunto de atividades correlatas que sdo executadas de forma assincrona.
Analogamente ao modelo de referéncia, MIBCIS [COV07], o processo esta organizado da

seguinte forma, como mostra a Figura 17.

ESTRUTURA DE REFERENCIA MIBCIS-II
Processo Integrado de Gerenciamento Quantitativo para Melhoria de Processos

Figura 17 - Viséo Geral Processo

O processo foi descrito utilizando a ferramenta EPF Composer, para que 0 mesmo possa
ser disponibilizado em formato de paginas Web, fazendo com que a documentacdo seja de
facil leitura e navegacdo visando & utilizagdo e institucionalizagdo em organizacGes
desenvolvedoras de software. Em conjunto com a descri¢do do processo na ferramenta foram

inseridos padrdes de documentos para os artefatos do processo. Esses padrfes sédo
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documentos em formato Microsoft Word ou Microsoft Excel. A ferramenta de apoio
proposta, detalhada na secdo 5.5, também faz parte dos artefatos de entrada e saida de
algumas atividades do processo.

Ao descrever o processo de integracdo atraves da ferramenta EPF Composer foi feito
uso de um estereotipo ndo padrdo da UML nos diagramas de atividades. Trata-se do Activity,
representado pela Figura 18 cuja fungdo € agrupar um conjunto de atividades de mesmo fim

para simplificar os diagramas.

5]

Figura 18 - Estereotipo Activity

Além disso, para facilitar o entendimento do processo detalhado nas sessdes
subsequientes desta dissertacdo, os nomes das atividades do processo serdo escritos em
negrito.

O Subprocesso Organizacional deve ser executado cada vez que a organizagao
necessitar rever seu planejamento estratégico e/ou seus objetivos de negocio. O planejamento
estratégico, bem como suas revisdes, € realizado pontualmente e espera resultados a longo
prazo. Portanto o subprocesso organizacional serd executado somente nestas ocasides ou, no
minimo, uma primeira vez quando da adocdo do processo proposto. As atividades deste
processo sao detalhadas na sessdo 5.1.

O Subprocesso Processo Projetos e Sistemas tem por objetivo traduzir as necessidades
estratégicas em um framework de processos organizacionais de forma aderente ao modelo
CMMI, num nivel de maturidade ou capacidade definido pela organizacéo. E destinado para a
construcdo de novos processos. Deve ser executado cada vez que uma alteracdo estratégica
tiver impactos em processos ou quando da ado¢do do processo proposto para atingir um nivel
de maturidade ou capacidade do modelo CMMI. As atividades deste processo serdo
detalhadas na segéo 5.2.

O Subprocesso de Melhoria Continua visa transformar oportunidades de melhoria em
atualizagbes de processos para garantir um melhor desempenho & organizacdo. Essas
oportunidades de melhoria podem vir de sugestdes dos colaboradores ou através de alguma
acao decorrente do processo de analise de resultados. Este processo, como o0 nome ja diz, deve
ser executado continuamente para todas as melhorias identificadas de forma a implementa-las
num projeto DMAIC ou rejeitar e prover o feedback necessario. As atividades deste processo

serdo detalhadas na secédo 5.3.
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O Subprocesso de Anélise de Resultados deve ser conduzido conforme a periodicidade
de andlise definida para os indicadores e métricas da organizagao. Este processo de anélise
deve ser executado em diferentes niveis organizacionais, a comecar pela direcdo para
indicadores de desempenho organizacionais até gestores de projetos para métricas especificas
dos projetos. As atividades deste processo serdo detalhadas na secdo 5.4.

Por fim, na sessdo 5.5, é detalhada a ferramenta de apoio ao processo que se destina a
facilitar a rotina do gerenciamento quantitativo. Apoiando na manutencéo e definicdo dos
indicadores e medicbes de forma a suportar os objetivos de negdcio. Possui objetivo de
facilitar as atividades de coleta, anélise e publicacdo dos indicadores de desempenho de forma

condizente com as restri¢cGes de acesso a informacdo de forma configurével na ferramenta.

5.1 Subprocesso Organizacional

Neste subprocesso, 0 planejamento e 0s objetivos estratégicos sdo transformados em
mapas estratégicos e indicadores de desempenho. Estes indicadores de desempenho compdem
a base para a gestdo quantitativa de uma organizacdo. O Subprocesso Organizacional é
composto basicamente por duas atividades, Balanced Scorecard e Definir Meétricas,

conforme mostrado na Figura 19.
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Balanced Scorecard

Necessita novas métricas de Suporte?

Definir Métricas

Figura 19 - Subprocesso Organizacional
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As atividades deste subprocesso estdo alinhadas com [GOEO03] e [COV07] trabalhos ja
referenciados anteriormente em se¢édo apropriada.

A atividade Balanced Scorecard compreende, entdo, o diagrama da Figura 20. As
principais entradas sdo a visdo, missdo e 0s objetivos estratégicos organizacionais. Os
produtos deste processo sdo 0s mapas estratégicos, os objetivos de medicdo e os indicadores

de desempenho definidos.
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Definir Indicadores de Desempenho
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Criar Mapas Estratégicos

‘Necessita Integracdo com Progcessos e/ou Métricas existentes?

N

Sim Le.

Integrar a Processos e Métricas

>

LS

Publicar Indicadores

)
Figura 20 - Balanced Scorecard

A Figura 21 e a Figura 22, geradas pela ferramenta EPF Composer, mostram as tarefas

da atividade Balanced Scorecard e suas respectivas entradas e saidas.
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As tarefas do Analista de Métricas, que podem ser vistas na Figura 22, dizem respeito a

operacionalizacdo dos

indicadores de

desempenho  previamente

definidos. Esta

operacionalizacdo é realizada na ferramenta de apoio a medicdo que é especificada na se¢édo
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5.5. Nestas atividades, o Analista de Métricas devera realizar as configuracdes necessarias na
ferramenta de apoio para que o indicador de desempenho passe a ser coletado, analisado e
divulgado na rotina de gerenciamento guantitativo da organizacao.

Na seqliéncia, cada tarefa mencionada é detalhada nas tabelas Tabela 5 a Tabela 9.

Tabela 5 - Tarefa Definir Objetivos

Tarefa: Definir Objetivos
Propdsito
O propésito desta atividade é definir os Objetivos de Medicdo a partir dos Objetivos
Estratégicos de Negécio, Visdo e Missao.
Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis: . . L
Diretoria Acionistas
- Obrigatodrias - Opcional
Entradas Visdo, Missdo, Objetivos
Estratégicos Organizacionais
Saidas Objetivos de Medicao

Descri¢ao Principal

Com base nas informacgdes de visdo, missdo e objetivos estratégicos organizacionais sdo
definidos os Objetivos de Medicdo da Organizagdo os quais serdo suportados pelos
indicadores de desempenho. Estes objetivos devem estar agrupados em quatro
perspectivas de negdcio: Financeira, Clientes, Processos Internos do Negdcio e
Aprendizado e Crescimento.

Tabela 6 - Tarefa Definir Indicadores de Desempenho
Tarefa: Definir Indicadores de Desempenho
Propdsito
O propésito desta atividade é definir os Indicadores de Desempenho adequados para
medir/controlar/informar os objetivos de medi¢do definidos anteriormente.

Relacionamentos:

- Principal - Adicional

Papéis: ) . o
Diretoria Acionistas

- Obrigatorias - Opcional

Entradas Visdo, Missdo, Objetivos
Estratégicos Organizacionais
Objetivos de Medicdo

Saidas Indicadores de Desempenho

Descri¢ao Principal

Através de reunibes da direcdo com alta geréncia e/ou acionistas sdo definidos os
indicadores de desempenho de forma a atender aos objetivos pré-definidos. Podem ser
utilizadas técnicas de Brainstorm para que estes indicadores sejam definidos. Estes
devem levar em conta a estratégia da organizacdo a longo prazo e suportar os Objetivos
de Medicdo ja definidos e alocados nas perspectivas do BSC.




Tabela 7 - Tarefa Criar Mapa Estratégico
Tarefa: Criar Mapa Estratégico
Propdsito
O propdsito desta atividade é detalhar os Objetivos de Medicdo e Indicadores de
Desempenho numa ferramenta chamada Mapa Estratégico.

Relacionamentos:

- Principal - Adicional
Papéis: Acionistas
Diretoria Alta Geréncia
- Obrigatodrias - Opcional
Entradas Indicadores de
Desempenho
Objetivos de Medicao
Saidas Mapa Estratégico

Descrigao Principal

Ap0s a definigao preliminar dos Indicadores, comega-se a trabalhar em cada objetivo de
medicdo e para isso utiliza-se uma ferramenta chamada “Mapa Estratégico”. No mapa
estratégico devem ser definidas as iniciativas e prazos para cada objetivo de medicao.
Os prazos sao definidos em fun¢do da meta que se deseja alcancar. O atingimento da
meta por sua vez serd monitoro pelos indicadores de desempenho. As iniciativas sdo as
acOes que devem ser tomadas para que as metas sejam atingidas dentro do prazo
estabelecido.

Tabela 8 - Integrar a Processos e Métricas

Tarefa: Integrar a Processos e Métricas
Propdésito
O propésito desta tarefa é estabelecer relacées com o processo da organizagdo bem
como com as medicGes ja existentes para suportar os indicadores de forma otimizada.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis: ) .
Analista de Métricas
- Obrigatérias - Opcional
Framework de Processo
Entradas Indicadores de

Desempenho
Medig¢des Existentes
(Ferramenta de Apoio)

Saidas Indicadores de Desempenho

Descrigao Principal

Verificar na ferramenta de controle de medicdes a existéncia de Indicadores/Medi¢des
gue suportem de forma total ou parcial o indicador desempenho proposto. O objetivo é
otimizar o gerenciamento quantitativo para evitar duplicidade de informag¢des. Além
disso, verificar a qual processo do Framework de Processos o Indicador de Desempenho
esta relacionado se for o caso.
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Tabela 9 - Tarefa Publicar Indicadores
Tarefa: Publicar Indicadores

O propdsito desta tarefa é divulgar aos colaboradores a gestao estratégica da empresa
através dos indicadores de desempenho e também finalizar a configuracao dos
indicadores no sistema de métricas.

Relacionamentos:

- Principal - Adicional

Papéis: ) o
Analista de Métricas

- Obrigatodrias - Opcional
Indicadores de
Desempenho
Mapa Estratégico
Objetivos de Medicao
Ferramenta de Apoio

Entradas

Saidas Configuragao dos Indicadores na Ferramenta de Apoio

Descrigao Principal

O Analista de Métricas com base nas informacdes dos Objetivos de Medicdo,
Indicadores de Desempenho e Mapa Estratégico configura a ferramenta para que tais
indicadores passem a ser coletados, analisados e divulgados na organizacdo. O Analista
de Métricas deve criar os Objetivos de Medicdo na ferramenta caso ainda ndo existirem.
Cadastrar os Indicadores de Desempenho e as informagdes necessarias de nivel de
visibilidade, Composicdo do Indicador a partir de métricas e/ou indicadores.

A atividade Definir Métricas aparece em outros subprocessos e sera descrita somente
nesta secdo. A Figura 23, mostra as tarefas que devem ser realizadas para definir uma métrica.
As principais entradas sdo necessidades de informacéo, framework de processos ou indicador
de desempenho. O principal produto de saida deste fluxo de atividades é a definicdo das
métricas diretamente na ferramenta de apoio. A definicdo de métricas é necessaria para suprir
a composicdo de algum indicador de desempenho ou uma necessidade de informacao que nédo

se constitui necessariamente em um indicador de desempenho propriamente dito.
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O Analista de Métricas com base nas necessidades de informacdo e nos indicadores de
desempenho ja definidos realiza entdo a derivacdo de métricas. Para isto, considera o
Framework de Processos da organizacdo para identificar pontos criticos relativos a coleta e
para garantir a acuracidade dessas medicGes que estdo sendo definidas. Estas medicgdes sao,

entdo, configuradas na ferramenta de apoio, assim como os indicadores de desempenho.

5.2 Subprocesso Projetos e Sistemas

O objetivo do subprocesso Projetos e Sistemas, Figura 25, é fornecer um guia para
criagdo do framework de processos de desenvolvimento da organizagao. A principal atividade
do processo é a atividade Desenvolver Processos (DMADYV), baseada na metodologia
conhecida como Design for Six Sigma (DFSS), detalhada na Figura 26.
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Figura 25 - Subprocesso Projetos e Sistemas
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Além de desenvolver um novo processo, € necessario avaliar o impacto deste nas
métricas existentes na organizacdo, tarefa Avaliar Impacto em Métricas. Caso necessario,
novas métricas podem ser definidas para suportar o novo processo de forma a gerencia-lo
quantitativamente. Sdo entradas para este processo 0s objetivos de negdcio e o modelo
CMMI, como guia de referéncia para certo nivel de maturidade definido pela organizagao.

Os principais produtos de saida desta atividade é a especificacdo de novos processos,
que fardo parte do Framework de Processos da organizacdo. Além disso, é esperada a

manutencdo de métricas para que 0 NOVO Processo seja quantitativamente gerenciado.
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Figura 26 - Desenvolver Processos (DMADYV)

Néo

A atividade Desenvolver Processos (DMADV) compreende as atividades para criagdo
de um novo processo e a avaliagdo de aderéncia ao modelo CMMI. O desenho do processo
deve ser refinado até atingir a meta de conformidade com determinada area de processo
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estabelecida como objetivo. A atividade Definir Métricas j& foi detalhada anteriormente e

ndo seré descrita nesta secao.

A Figura 27 e a Figura 28, geradas pela ferramenta EPF Composer, mostram as tarefas da
atividade Desenvolver Processos (DMADV) e suas respectivas entradas e saidas. Na

seqliéncia cada tarefa é detalhada nas tabelas

Tabela 10 a Tabela 15.
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Tabela 10 - Tarefa Definir (Desenvolver Processos)
Tarefa: Definir

Propdésito
O propésito desta tarefa é definir claramente o novo processo a ser desenvolvido e
institucionalizado na organizagao.

Relacionamentos:
- Principal - Adicional
EPG
- Obrigatodrias - Opcional
Objetivos Estratégicos
Necessidades dos Guia CMMI
Stakeholders
Plano DMADV
Objetivos do Processo

Papéis:

Entradas

Saidas

Descrigao Principal

Nesta atividade deve ser definido o escopo do processo a ser desenvolvido, o
planejamento do projeto para desenvolvé-lo, justificativa para o
desenvolvimento e andlise preliminar de viabilidade técnica e econémica.

Passo 1: Elaborar o Plano do Projeto no artefato Plano DMADV. Definindo os
papéis e as responsabilidades dos envolvidos no projeto. Justificar a
necessidade do projeto. Determinar a que areas de processo do modelo CMMI
0 novo processo deve estar conforme.

Passo 2: Detalhar o Escopo do Projeto. Determinar os beneficios que o novo
processo trard. Determinar os fatores criticos de sucesso. Determinar requisitos,
papéis, atividades e artefatos de entrada e saida. Descrever ferramentas que
serdo utilizadas no projeto. Documentar todos esses itens no documento
Objetivos do Processo.

Tabela 11 - Tarefa Medir (Desenvolver Processos)
Tarefa: Medir

Propdsito
O propésito desta tarefa é definir medi¢Ges capazes de quantificar o desempenho do
NOVO processo.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis: . .
EPG Analista de Métricas
- Obrigatorias - Opcional
Entradas Guia CMMI
Objetivos do Processo
Saidas MedicOes para Determinar Solugdo

Descri¢ao Principal
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Na tarefa Medir, com base nas necessidades e fatores criticos identificados
anteriormente, parametros mensuraveis do processo sdao identificados. Esses
parametros se constituirdo na base para monitoramento e controle do processo.

Passo 1: Determinar quais sdo as medicGes e varidveis necessdrias. Descrever
passos para conduzir a medicdo. Identificar Benchmarks se possivel. Descrever
as ferramentas utilizadas nesta fase. Documentar estas definicdes no
documento Medi¢bes para Determinar Solucao.

Tabela 12 - Tarefa Analisar (Desenvolver Processos)

Tarefa: Analisar
Propésito
O propésito desta tarefa é determinar possiveis solugdes com base nas necessidades e
requisitos do novo processo.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatérias - Opcional
Entradas Objetivos do Processo Guia CMMI
Plano DMADV
Saidas Analise de Solucdes (Draft)

Descrigao Principal

Nesta atividade devem ser definidas possiveis solu¢des para implementagao do
novo processo. Além de determinar e esbocar as possiveis solugdes para o
processo uma destas sera selecionada para implementacao.

Passo 1: Determinar e descrever em alto nivel as possiveis solucdes para o
processo. Determinando fluxos basicos de atividades, atores, entradas e
saidas.

Passo 2: Selecionar uma das solucBes propostas no passo anterior e
descrevé-la graficamente e textualmente. Determinar os riscos associados
a implementacdo da solucao escolhida.
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Tabela 13 - Tarefa Design (Desenvolver Processos)

Tarefa: Design
Propdsito
O propdsito desta tarefa é implementar totalmente a solucdo escolhida e especificada.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatodrias - Opcional
Objetivos do Processo
Entradas Me.dlgoes pa rNa
Determinar Solugao
Analise de Solugdes Guia CMMI
(Draft)
Saidas Desenho do Processo

Descrigao Principal

Fase de implementacgao da solugdo escolhida. Devem ser descritas as atividades,
artefatos e implementadas as ferramentas se existirem para suportar o novo
processo.

Passo 1: Implementar a solucdo do processo proposto.

Passo 2: Obter aprovagoes necessdrias.

Tabela 14 — Tarefa Verificar (Desenvolver Processos)

Tarefa: Verificar
Propésito
O propédsito desta tarefa é verificar o desempenho do novo processo e sua capacidade
de atender as necessidades para o qual foi projetado.

Relacionamentos:

- Principal - Adicional
EPG
- Obrigatérias - Opcional
Objetivos do Processo
Entradas Medigdes para
Determinar Solugdo Guia CMMI
Desenho do Processo

Papéis:

Saidas Desenho do Processo

Descri¢ao Principal
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O objetivo dessa fase na seqiiéncia DMADV é verificar se a solucdo pode ser
construida e suportada dentro dos parametros estabelecidos para qualidade,
confiabilidade e custo. Apés a verificacdo, os testes e os projetos pilotos o
desenho proposto é finalizado.

Passo 1: Definir as medicdes. Determinar estratégia de controle e rotinas.
Implementar controle sobre o processo. Efetuar ajustes no processo caso
necessario conforme o resultado dos projetos pilotos. Documentar licoes
aprendidas no projeto.

Tabela 15 - Tarefa Avaliar Aderéncia (Desenvolver Processos)

Tarefa: Avaliar Aderéncia
Propdsito
O propdsito desta tarefa é avaliar a aderéncia do novo processo desenvolvido com
relacdo as dreas de processo do CMMI.
Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatodrias - Opcional
Entradas Desenho do Processo Guia CMMI
Saidas Avalia¢do de Aderéncia ao CMMI

Descrigao Principal

Com base no Template de Avaliacdo de Aderéncia mapear a conformidade das
atividades do processo e artefatos frente as praticas especificas e genéricas do
CMMI de acordo com o Template.

Para exemplificar a avaliacdo de aderéncia de um processo utilizando o artefato
proposto no processo, a aderéncia do Subprocesso Organizacional foi avaliada com relacéo a
area de processo de Medicao e Analise do modelo CMMI.

Na atividade de avaliacdo de aderéncia, as atividades do processo em avaliacdo e seus
artefatos sdo mapeados com as praticas especificas e genéricas de uma determinada area de
processo do modelo.

O artefato de avaliacdo de aderéncia é um arquivo Microsoft Excel com uma aba para
cada area de processo do CMMI. Em cada aba, estdo listadas as praticas especificas e
genéricas do modelo. Um grau de aderéncia € atribuido para cada pratica especifica e/ou
genérica conforme a descricéo da atividade e artefatos em uma escala de 0 a 100%.



Tabela 16 - Mapeamento Aderéncia Subprocesso Organizacional - MA

Medicdo e Analise (MA)
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Prética

Especifica Nome Atividade Descri¢do Atividade Artefato Direto Artefato Indireto Aderéncia
Estabelecer Ferramenta de Apoio-
objetivos de Definir os objetivos de medigdo com base na >Objetivos de
SP1.1 medigdo Definir Objetivos visdo, missdo e objetivos estratégicos Objetivos de Medi¢gdo Medigcdo 100%
A partir dos Objetivos de Medig&o definir os Indicadores de
Definir Indicadores  indicadores de desempenho em cada perspectiva Desempenho
Especificar de Desempenho, do BSC, Definir métricas para suportar os Organizacionais,
SP1.2 MedigOes Definir Métricas indicadores definidos bem como outras Ferramenta de Apoio - - 100%
Especificar O Analista de Métricas configura os Indicadores de
coleta e Desempenho e as métricas na ferramenta de
armazenament Publicar Indicadores, apoio de forma a operacionalizar as atividades de Ferramenta de Apoio -
SP1.3 o dos dados Definir Métricas Coleta, Andlise e publicagdo de resultados Cadastro de Medigdes - 100%
O Analista de Métricas configura os Indicadores de
Especificar Desempenho e as métricas na ferramenta de
procedimentos Publicar Indicadores, apoio de forma a operacionalizar as atividades de Ferramenta de Apoio -
SP1.4 de andlise Definir Métricas Coleta, Analise e publicagdo de resultados Cadastro de Medigdes - 100%
Ferramenta de Apoio -
Ferramenta de Apoio gerencia o processo de Coleta Manual, Via
Coletar dados Ferramenta de Apoio célculo e coleta de medigdes com base nas WebService, Célculo
SP2.1 das medigdes - Coletar Medigbes especificages do processo de coleta. automatico 100%
Ferramenta de Apoio gerencia o processo de
analise seguindo os procedimentos e Ferramenta de Apoio -
Analisar dados Ferramenta de Apoio responsabilidades definidos para o indicador ou  Analisar
SP2.2 das medigBes - Analisar Medigbes métrica Indicador/Medig3o - 100%
Ferramenta de apoio mantém banco de dados
Armazenar com baselines de coleta respeitando a frequencia
resultadose  Banco de Dados da  de coleta e analise dos indicadores e métricas BD Ferramenta de
SP2.3 dados Ferramenta de Apoio definidos. Apoio 100%
Ferramenta de apoio fornece relatérios para
Comunicar usuarios autorizados com a consolidagdo dos Ferramenta de Apoio - Ferramenta de Apoio -
SP2.4 resultados Extrair Relatdrios indicadores e métricas Scorecard Resultados por Nivel 100%
GP2.1 Estabelecer uma politica organizacional NA
GP 2.2 Planejar o processo NA
GP2.3 Prover recursos NA
GP2.4 Atribuir responsabilidades NA
GP 2.5 Treinar as pessoas NA
GP 2.6 Gerenciar as configuragdes NA
GP 2.7 Identificar e envolver stakeholders relevantes NA
GP 2.8 Monitorar e Controlar o processo NA
GP2.9 Avaliar aderéncia objetivamente NA
GP 2.10 Rever status com geréncia de mais alto nivel NA
GP3.1 Estabelecer um processo definido NA
GP3.2 Coletar informagdo para melhoria NA

Com base neste mapeamento realizado na Tabela 16, o instrumento de avaliacdo de

aderéncia gera um resultado grafico de definicdo de processos que pode ser visto na Figura

29.
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MIBCIS-II - Template para Avaliacdo de Aderéncia

Aderéncia as areas de processo do CMMI DEV v1.2

cAR |
oo
aPm |
oPP |
DAR |
RSKM |
PM )
oT |
oPD |
OFF |
VAL |
VER |
Pl
i)
RD |
™ |
PPOA |
MA *
SAM |
PMC
PP |
REQM |

W 100%

W75%

W 50%

0%

O NA

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PA REQM: PP :PMC:SAM: MA :PPQA: CM @ RD : TS Pl : VER : VAL : OPF . OPD: OT : IPM :RSKM: DAR : OPP :QPM: OID : CAR
100% 0% 0% 0% 0% 40%: 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
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Figura 29 - Aderéncia Subprocesso Organizacional PA-MA

Foram avaliadas apenas as praticas especificas relativas a area de processo de Medicdo e
Anélise, visto que para atender as praticas genéricas é necessaria uma avaliacdo de um
Framework de Processos completo. Podemos observar que a aderéncia de 40% representa, na

verdade, 100% das praticas especificas desta area de processo.

5.3 Subprocesso Melhoria Continua

O Subprocesso de Melhoria Continua, Figura 30, trata de transformar as oportunidades
de melhoria em alteracBGes de processo. Essas oportunidades podem ser oriundas da analise
quantitativa de indicadores e métricas ou de sugestdes dos stakeholders do processo.

O processo é iniciado na tarefa Avaliar Oportunidades de Melhoria. Caso a
oportunidade deva ser implementada, a atividade DMAIC é executada. Esta atividade €
baseada no conhecido ciclo de melhoria DMAIC da metodologia Six Sigma e esta detalhada
na Figura 32 e Figura 33.

Assim como no Subprocesso Projetos e Sistemas, ap0s a implementacdo de uma

melhoria de processo, o impacto desta melhoria deve ser avaliado nas métricas instanciadas
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na organizagdo, através da tarefa Avaliar Impacto em Métricas e, se necessario, executar a

atividade Definir Métricas, j& descrita anteriormente.

!

Lo

Avaliar Oportunidades de Melhoria

Melhoria deve ser desenpolvida?

Avaliar Impacto em Métricas

Necessita Criar/Atualizar Métricas?

Definir Métricas

S
Lo

Fornecer Feedback

%
()

Figura 30 - Subprocesso Melhoria Continua

A organizagdo deve manter um registro das oportunidades de melhoria, chamado neste

processo de Backlog Oportunidades de Melhoria. Este registro deve ser avaliado

periodicamente através da utilizacdo do fluxo de atividades do subprocesso Melhoria

Continua.
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Figura 31 - Detalhamento Melhoria Continua
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O EPG da organizacdo tem a responsabilidade de avaliar as oportunidades de melhoria,

priorizar as mais criticas para a organizacdo e estabelecer um projeto de melhoria para realizar

a implementagcdo. Além disso, deve fornecer retorno aos solicitantes de melhorias em

processos.

A Figura 31, gerada pela ferramenta EPF Composer, mostra as tarefas da atividade do

Subprocesso de Melhoria Continua e suas respectivas entradas e saidas. Na sequéncia, cada

tarefa é detalhada nas tabelas Tabela 17 e Tabela 18.

Tabela 17 - Tarefa Avaliar Oportunidade de Melhoria

processo a serem implementadas.
Relacionamentos:
- Principal

Papéis:
P EPG

Tarefa: Avaliar Oportunidade de Melhoria

O propésito desta tarefa é avaliar a lista de oportunidades de melhoria de

- Adicional

- Obrigatérias
Backlog

Entradas | Oportunidades de

Melhoria

- Opcional

processo DMAIC para implementacao.

Saidas Encaminhamento de Solucdo

Descrigao Principal
As melhorias solicitadas devem ser avaliadas pelo EPG. O EPG identifica se a
melhoria é pertinente, prioriza as mais criticas para a organizacdo e dispara o




Tabela 18 - Tarefa Fornecer Feedback
Tarefa: Fornecer Feedback

O propésito desta tarefa é fornecer um retorno informando o status da
solicitagdo de melhoria em processo.
Relacionamentos:

- Principal - Adicional
EPG
- Obrigatodrias - Opcional
Backlog
Entradas | Oportunidades de
Melhoria

Papéis:

Saidas E-mail Feedback de Melhoria

Descrigao Principal

Deve ser enviado um email ao solicitante da melhoria informando o status da
mesma.

Melhorar

L

Controlar

®

Figura 32 - Ciclo de Melhoria de Processos (DMAIC)
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O projeto de melhoria deve ser estabelecido utilizando o fluxo de atividades da Figura

32. Este fluxo de atividades esta baseado na metodologia DMAIC do Six Sigma e est

coerente com [FEHO02] e [PIC06].
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i
et < o
EPG Definir Medir
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Figura 33 - Detalhamento Ciclo de Melhoria (DMAIC)
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A Figura 33, gerada pela ferramenta EPF Composer, fornece uma visdo geral de cada

tarefa da atividade DMAIC, na qual é possivel visualizar as entradas e saidas de cada tarefa.

Ja as tabelas Tabela 19 a Tabela 23 fornecem detalhes a respeito do propoésito e descricdo de

cada tarefa.

Tabela 19 - Tarefa Definir (DMAIC)

Tarefa: Definir

melhoria.

Relacionamentos:

- Principal
EPG

Papéis:

O propdsito desta tarefa é estabelecer os objetivos e o plano do projeto de

- Adicional




- Obrigatodrias - Opcional
Backlog
Oportunidades de
Entradas | Melhoria
Framework de
Processos

Definicdo de Objetivos

Said
aidas Plano DMAIC

Descrigao Principal
Esta atividade tem o objetivo de estabelecer o plano de melhoria e os objetivos e
necessidades de alteragdes nos processos existentes.

Passo 1: Definir o Plano do Projeto no Documento Plano DMAIC.
Estabelecer papéis, responsabilidades e justificativa para o projeto.

Passo 2: Detalhar o escopo do projeto, beneficios e fatores criticos de
sucesso. Incluir no documento Definicdo de Objetivos a representacao
atual do processo foco de melhoria e determinar 0s requisitos das
alteracdes no processo.

Tabela 20 - Tarefa Medir (DMAIC)
Tarefa: Medir

Propdsito

O propésito desta tarefa é estabelecer medicdes para auxiliar no diagndstico dos
problemas do processo.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatérias - Opcional
Plano DMAIC
Entradas . —
Definicdo de Objetivos Framework de Processos
Saidas Medicbes

Descrigao Principal

Determinar a localizacdo ou foco do problema. Para isso é preciso medir o
sistema existente, estabelecer métricas validas e confidveis para ajudar a
monitorar o progresso rumo as metas definidas no passo anterior, determinar o
ponto de partida atual, e por fim, utilizar a analise de dados exploratdria e
descritiva para ajudar a entender os dados.

Passo 1: Determinar o que Medir, Definir grau de Precisdo das MedicGes,
Detalhar Passos para Conduzir Medicéo, entender as causas das variagoes
encontradas, determinar desvio padréo para o processo e o nivel desejado
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de desvio (sigma) para 0 processo.

Tabela 21 - Tarefa Analisar (DMAIC)

Tarefa: Analisar
Propdésito
O propésito desta tarefa é analisar os resultados quantitativos a fim de
identificar as reais causas de defeito e propor alternativas de solugdes.
Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatodrias - Opcional
Plano DMAIC
Entradas o
Medicdes Framework de Processos
Saidas Analise Solugdes

Descrigao Principal
Determinar causa raiz dos defeitos através de técnicas estatisticas e descrever
solugdes.

Passo 1: Determinar a causa da variagdo, descrever acOes para melhorias
no Processo, determinar Agdo de maior Impacto ao Problema, propor
alteracdo no processo e determinar riscos associados a solucao.

Tabela 22 - Tarefa Melhorar (DMAIC)

Tarefa: Melhorar
Propésito
O propésito desta tarefa é implementar a melhoria no processo.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatorias - Opcional
Plano DMAIC
Entradas . N
Andlise Solugdes Framework de Processos
Saidas Solugdo Detalhada

Descri¢ao Principal
Nessa fase a solucGes identificada é implementada para melhorar o processo
corrente. Tal solucdo deve ser aplicada ao processo de forma planejada.
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Passo 1: Obter aprovacOes necessarias e Implementar solugédo selecionada
na fase anterior.

Tabela 23 - Tarefa Controlar (DMAIC)

Tarefa: Controlar
Propdésito
O propésito desta tarefa é controlar e institucionalizar o novo processo.

Relacionamentos:

,. |- Principal - Adicional
Papéis:
EPG
- Obrigatérias - Opcional
Entradas Framework de Processos
Solugdo Detalhada
Saidas Controle processo

Descrigao Principal

Nesta fase é preciso que a solugdo implementada seja realmente
institucionalizada, para evitar que as pessoas voltem a fazer suas tarefas da
maneira antiga. O novo processo ou a nova forma de realizar as atividades
precisa ser sustentavel. Mecanismos de monitoramento e controle precisam ser
aplicados ao processo para manté-lo dentro dos limites desejadas quando se
implantou o projeto.

Passo 1: Definir medicOes e estratégia de controle. Implementar controle.
Medir o processo e comunicar melhorias.

5.4 Subprocesso Analise de Resultados

O Subprocesso Analise de Resultados, cujo principal objetivo é estabelecer a¢bes para
tratamento de desvios de indicadores com relacdo as suas metas definidas, é executado
conforme a periodicidade da analise dos indicadores e métricas. Além de analisar as metas
dos indicadores de desempenho, oportunidades de melhoria em processos podem ser
identificadas. Essas oportunidades de melhoria devem ser enderegadas ao Subprocesso de

Melhoria Continua.
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Figura 34 - Subprocesso de Andlise de Resultados

Como decorréncia deste processo de analise é esperada a definicdo de acbes de
tratamento de desvios, bem como identificacdo de oportunidades de melhoria de processo,
como pode ser visto na Figura 34. Estas oportunidades de melhoria de processo servem como
entrada para o subprocesso de Melhoria Continua. A documentacdo da analise de resultados
também ¢é uma saida deste processo e serve como evidéncia da ocorréncia e
institucionalizacdo do mesmo.



Analista de Métricas

£S5
Ferramenta
de Apoio
a Medicdo

!

o
o <
Planejar Anilise

l

N
Convite
Reunido

ES
Indicadores
com
Desvio

&
Plano
deAcdo

B3N
Convite
Reunido

B8

Backlog

Oportunidades
de Melhoria

!

<

Documentar Analise

l

Lo
Ata
de Reunido
de Resultados

78

Figura 35 — Detalhamento Analise de Resultados (Analista de Métricas)

O Analista de Métricas, Figura 35, tem a responsabilidade de planejar uma reunido para
analise dos resultados, enviar as solicitacfes de reunido para os stakeholders envolvidos bem
como identificar na ferramenta de apoio indicadores de desempenho que devam ser
priorizados na anélise devido a uma situagdo mais critica. Além disso, o Analista de Métricas
realiza a documentacdo da reunido de resultados através de uma ata. Estas atividades estdo
descritas nas tabelas Tabela 24 e

Tabela 25.

Tabela 24 - Tarefa Planejar Anélise

Relacionamentos:

Tarefa: Planejar Analise

O propésito desta tarefa é planejar uma reunido de analise de resultados com o
propdsito de tomada de a¢des ou identificagdo de oportunidades de melhorias.

Descri¢ao Principal

.. |- Principal - Adicional
Papéis: ) o
Analista de Métricas
- Obrigatodrias - Opcional
Entradas
Ferramenta de Apoio
Saidas E-mail convocacdo p/ Reunido




O Analista de Métricas deve enviar uma convocacdo a todos os responsdaveis por
informacdo para a reunido de analise. Presenca obrigatéria para aqueles
responsaveis por indicadores que tiverem algum em desvio com relacdo as metas

estabelecidas.

Tabela 25 - Tarefa Documentar Analise

Tarefa: Documentar Analise

O propdsito desta tarefa é realizar uma ata da reunido de analise de resultados.

Relacionamentos:

.. |- Principal - Adicional
Papéis:
Analista de Métricas
- Obrigatérias - Opcional
Backlog
Entradas | Oportunidades de
Melhoria Indicadores com Desvio
Planos de Agdes Convite para Reunido
Saidas Ata de Reunido

O Analista de Métricas deve documentar todas as decisGes tomadas na reunido.
Deve registrar a presenca dos participantes e encaminhar a Ata por email a
todos. Registrar de forma sucinta as ac¢des e oportunidades de melhoria
identificadas.

(£ >4
Ferramenta
de Apoio
a Medicdo

[*] . >3

(5> A A -
Responséve!porlnfomm;éo Analisar Indicadod
Metrica

LS
Indicadores
com
Desvio

Figura 36 — Detalhamento Analise de Resultados (Responsavel por Informacéo)
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O papel Responsavel por Informacdo, Figura 36, tem a responsabilidade de realizar a
analise do conjunto de indicadores e metricas sob sua responsabilidade e selecionar os
indicadores criticos com desvio para que planos de acdo ou melhorias em processo possam ser
estabelecidos. A Tabela 26 fornece detalhes da tarefa Analisar Indicador/Métrica.

Tabela 26 - Tarefa Analisar Indicador/Métrica
Tarefa: Analisar Indicador/Métrica

O propésito desta tarefa é realizar a andlise em indicadores com desvio em
relacdo as metas estabelecidas.

Relacionamentos:

- Principal - Adicional
Papéis: Responsavel por
Informacao
- Obrigatodrias - Opcional
Entradas
Ferramenta de Apoio
Saidas Indicadores com Desvio

O Responsavel pela Informagao deve analisar as causas da ocorréncia de desvio
do indicador com relacdo a meta estabelecida. Identifica os Indicadores com
Desvio mais criticos que devem ser enderecados. Deve encaminhar solugdes para
gue o desvio ndo volte a ocorrer através de planos de acdo ou melhorias em
processos.

E53 e
Indicadores Indicadores
com com
Desvio Desvio
£ o o
Diretoria Cri?r Plano de Nova Opqrtunidade
Acdo deMelhoria
ES8 &5
Plano Backlog
deAcdo Oportunidades
de Melhona

Figura 37 - Detalnamento Anélise de Resultados (Diretoria)
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O papel da Diretoria, Figura 37, tem a responsabilidade de, em conjunto com os demais
participantes de analise, estabelecer planos de acdes e registrar oportunidades de melhoria em
processos para posterior tratamento pelo EPG. Tais atividades estédo detalhadas nas tabelas
Tabela 27 e

Tabela 28.

Tabela 27 - Tarefa Criar Plano de Acdo

Tarefa: Criar Plano de A¢ao
Propdsito
O propdsito desta tarefa é criagdo de um Plano de A¢do especifico para o
atingimento dos objetivos organizacionais através do alcance de resultados em
indicadores de desempenho.
Relacionamentos:

- Principal - Adicional
Papéis: Responsavel por Informacao
Diretoria Stakeholders
- Obrigatodrias
- Opcional
Entradas
Andlise de Resultados
Saidas Plano de A¢do

Descrigao Principal
Deve ser criado um Plano de Acdo para o tratamento de desvios. Um responsavel
deve ser nomeado para o Plano de Acdo.

Tabela 28 - Tarefa Nova Oportunidade de Melhoria
Tarefa: Nova oportunidade de Melhoria

Propdsito
O propésito desta tarefa é registrar uma nova oportunidade de melhoria em
processo capaz de fazer com que a organizagao atinja seus objetivos.
Relacionamentos:

- Principal - Adicional
Papéis: Responsavel por Informacao
Diretoria Stakeholders
- Obrigatorias
- Opcional
Entradas
Andlise de Resultados
Saidas Backlog de Oportunidades de Melhoria

Descri¢ao Principal
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Uma nova oportunidade de melhoria deve ser registrada para que possa ser
implementada através do subprocesso de Melhoria Continua.

5.5 Ferramenta de Apoio a Medicdo

Como o foco do processo proposto é o gerenciamento quantitativo em prol da melhoria
continua, o escopo da ferramenta de apoio ao processo definida é de apoiar as atividades de
medicéo do desempenho.

A ferramenta de apoio se destina a automatizar o processo de coleta, calculo e analise de
indicadores e medicdes. Deve possuir uma arquitetura que permita a conexdo com diferentes
fontes de dados para coleta de informagdes e consolidacdo numa base historica prépria. Além
da interface com outros sistemas, deve possuir a possibilidade de insercdo de dados
manualmente para quando ndo existir um servico de importacéo disponivel.

Para o desenvolvimento deste prototipo foram utilizadas as seguintes ferramentas: na
fase de especificacdo foi utilizado o Jude Community versdo 3.2 para a modelagem do
sistema e o Microsoft Word para a definicdo dos casos de uso. Na fase de implementagéo
foram utilizados editor padrdo modo texto, framework livre para desenvolvimento web
chamado php2go, biblioteca livre de tratamento de servicos em php, chamada nuSOAP, e
banco de dados MySQL. O APENDICE C — Telas da Ferramenta de Apoio & Medicio

apresenta as principais telas e relatorios da ferramenta.

Principais Caracteristicas:

e Suporte a diversas fontes de dados: Este sistema de apoio a medicdo deve
prever em sua arquitetura a possibilidade de comunicacdo com diversas fontes
de dados externas. Como contingéncia, o sistema deve disponibilizar, aos
usuarios autorizados, visualizar dados do passado e informar dados atuais e/ou
futuros manualmente. Desta forma, podemos iniciar o uso do sistema sem
extracdo de dados de sistemas externos e implementar estes conectores sob

demanda.

e Motor de coleta de dados: Refere-se a0 mecanismo de busca das medicOes e

indicadores em sistemas externos, através da chamada de servicos especificos.
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Deve permitir a monitoragcdo e parametrizagdo, incluindo a periodicidade de
extracdo dos dados para cada indicador.

e Célculo de Indicadores ou medicbes: O sistema deve calcular conforme
férmula definida para cada Indicador ou medicéo seu valor final com base nos

dados basicos coletados.

e Composicao de Indicadores: Permite a composi¢do de indicadores com base

em outros indicadores e/ou medi¢des de acordo com formulas configuraveis.

e Relatorios: Disponibiliza um relatério dos indicadores nas perspectivas do BSC

e um relatdrio por nivel de andlise.

e Restricdes de acesso: Controle rigido de usuarios para garantir que informacoes

criticas para organizacdo sejam visualizadas somente por pessoas autorizadas.

e Restri¢bes temporais: Além do controle de acesso de usuério, o0 sistema deve
ter regras temporais no que diz respeito a manipulacdo de indicadores e
medicOes. Estas regras serdo parametros de datas que definem, para cada
indicador, os limites de tempo para informar seus dados, como por exemplo:
data limite para lancar orcamento do ano, data limite para informar o realizado,

data limite para lancar a previsdo do préximo periodo.

Além dessas principais caracteristicas, o sistema é composto por diversas interfaces de
criagdo, recuperacao, atualizacdo e delecdo de informagdes (CRUD) como, por exemplo:

Usuérios, Niveis de Analise, Objetivos de Medicao, etc.

5.5.1 Arquitetura da Solucgéo

Na Figura 38, temos uma visdo da arquitetura da solucdo. A interface com sistemas
externos sera feita através de Web Services facilitando, assim, a integracdo com outras fontes
de dados.

O processo de extracdo, transformacao e carga (ETL) de dados para o sistema, ndo faz
parte do escopo desta aplicacdo, embora seja um ponto critico de uma solucdo deste tipo. O
tratamento de ETL ficara a cargo dos servicos fornecedores de dados a serem implementados

para os diversos sistemas externos.
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Figura 38 - Arquitetura Sistema de Apoio

A aplicacdo terd uma interface Unica de consumo de servicos. Na inexisténcia destes
servigos provedores de dados, sera utilizado um processo manual de coleta e transformacao
dos dados para cadastramento no sistema. O foco da aplicacdo, neste caso, restringe-se a
coletar, calcular indicadores e medi¢fes compostas e visualiza-las sob diferentes perspectivas

de analise, do nivel estratégico ao operacional.
5.5.2 Diagrama de Casos de Uso

Na Figura 39, temos o diagrama dos principais casos de uso do sistema. Abaixo uma

breve descri¢do dos casos de uso e a relacdo com 0 processo proposto.

UC1 - Manter Usuarios: este caso de uso serve para cadastrar usuarios no sistema e
associa-los a um determinado nivel de analise. A associacdo do nivel de analise ao usuario

permite que sejam controlados quais indicadores 0 mesmo podera visualizar.

UC2 - Manter Niveis de Analise: através deste caso de uso é possivel representar a
estrutura da organizacdo em que esta sendo implantado o sistema de medicdo. Os niveis de
analise representam a hierarquia das unidades de analise na forma de uma arvore. Serve para

agrupar indicadores de desempenho em ramificagdes que representam o organograma da
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organizacdo, por exemplo. Neste caso, os indicadores de desempenho serdo compostos a

partir desta estrutura hierarquica.

UC1: Manter
Usuarios

UC2: Mamter
Niveis de
Analise

UcC8: Coletar
IndicadoresMétricas

Usuario Resp. Coleta

UC3: Manter
Objetivos de

Medigdo
UCH: Analisar
UC4: Manter IndicadoresMétricas
Calendario
Administra\

UChH: Manter
Indicadores |
Métricas

UC10: Visualizar \
Scorecard
M Resp. Andlise

UC11: Visualizar

UCH: Compor
i resultados por Nivel

Indicadores

UCY: Executar
Motor Calculo

Agendador de Tarefas

Figura 39 - Diagrama de Casos de Uso

UC3 - Manter Objetivos de Medicao: este caso de uso suporta a atividade Definir
Objetivos ao Subprocesso Organizacional. Os objetivos de medicdo sdo derivados a partir do
planejamento estratégico e dos objetivos de negdcio e, entdo, cadastrados na ferramenta de

apoio de acordo com sua perspectiva do BSC.

UC4 - Manter Calendario: este caso de uso € utilizado para estabelecer o calendario
de coleta e analise das medicdes. Faz parte da definicdo de indicadores e medi¢des, portanto,
apoia as atividades Publicar Indicadores e Definir Métricas do Subprocesso Organizacional.

Atraveés deste caso de uso sdo limitados os periodos de coleta e analise das medigdes.

UCS5 - Manter Indicadores/Métricas: este caso de uso fornece suporte as atividades
Publicar Indicadores e Definir Métricas do Subprocesso Organizacional. Através deste todas

as definicGes necessérias para que um indicador possa ser coletado, analisado e distribuido
séo realizadas.
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UC6 - Compor Indicadores: este caso de uso suporta a atividade Integrar a Processos
e Métricas dos Subprocesso Organizacional. Através deste, é feita a composicdo dos
indicadores de desempenho com base nas meétricas da organizacdo. As métricas ja devem

estar previamente configuradas atraves do UC3.

UC7 — Executar Motor Calculo: este caso de uso pode ser disparado pelo
Administrador ou por um agendador de tarefas. O mesmo serve para calcular os indicadores
compostos e chamar os servicos de integragdo com sistemas externos para os indicadores em

que esta opcdo foi configurada.

UC8 - Coletar Indicadores/Métricas: este caso de uso serve para que O USUArio
responsavel por coletar determinado indicador possa executar este processo de forma manual.
Isto é necessario para aqueles indicadores onde nédo foi especificado um servico provedor de

dados nem uma forma de composicao do seu valor automaticamente através da ferramenta.

UC9 — Analisar Indicadores/Métricas: conforme a periodicidade definida para cada
indicador/métrica, cada responsével por analisd-los deve realizar a analise através da

ferramenta identificando causas de desvios e acdes corretivas.

UC10 - Visualizar Scorecard e UC11 — Visualizar Resultados por Nivel: fornecem
respectivamente a visualizacdo dos resultados dos indicadores por nivel e por perspectiva de
BSC. Esta visualizacdo é realizada respeitando o nivel de andlise na qual o usuéario esta
associado. Estes resultados consolidados sdo entrada para a atividade Analisar

Indicador/Métrica do Subprocesso Analise de Resultados.

O detalhamento dos casos de uso da ferramenta é realizado no APENDICE B —

Especificagdo Ferramenta de Apoio a Medicéo.

5.5.3 Interface Padrdo de Servicos

Para gque a ferramenta seja capaz de automatizar a coleta de indicadores de desempenho
e metricas, uma interface padrdo de servicos foi definida e implementada. Junto com o
processo de célculo de indicadores e medi¢bes compostos a ferramenta faz a chamada de
servicos para obtencdo dos valores dos indicadores. Esta chamada é possibilitada através da

URL do servico configurada para cada medicéo que utiliza este tipo de coleta na ferramenta.
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No endereco URL do servico deve ser disponibilizado o caminho completo até o Web
Service Definition Language (WSDL) do servico fornecedor de dados. Parametros podem ser
passados ao servi¢o fornecedor e sdo configurados tanto no cadastro da medi¢cdo como no
calendario de coleta e nivel de analise. Tais parametros devem ser passados utilizando
notacdo EXtensible Markup Language (XML) e o tratamento dos dados fica a cargo do
servidor do WebService. No APENDICE B — Especificagdo Ferramenta de Apoio & Medic&o,
é descrito um WebService desenvolvido na interface padrdo necessaria para que o sistema

possa buscar dados de medicdes.
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6 ESTUDO DE CASO

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados do estudo de caso. A secdo 6.1 apresenta
a descricdo das etapas que envolveram o estudo de caso, tais etapas estdo descritas também no
APENDICE A - Protocolo de Pesquisa do Estudo de Caso. A secdo 6.2 apresenta a
caracterizacédo da organizacdo que participou do estudo de caso. Por fim, a se¢do 6.3 apresenta
a analise dos resultados obtidos no estudo de caso, no qual foi avaliada, a aplicabilidade do

processo proposto nesta dissertacéo.

6.1 Etapas do Estudo de Caso

Quanto ao processo de pesquisa, 0 estudo de caso foi realizado em trés etapas. A
primeira etapa foi de planejamento, na qual foi desenvolvido o protocolo de estudo de caso
bem como o questionario para avaliacdo da aplicabilidade do processo. Primeiramente, foi
realizada uma reunido entre o pesquisador e orientador para levantamento das questfes. Em
seguida, foi realizada a validac@o de face e conteido por dois pesquisadores. Com base nesta
validacgdo, o protocolo sofreu pequenas corregdes. A seguir, foi realizado o pré-teste, no qual
dois funcionarios da organizacdo avaliaram o questionario. Com base no pré-teste, foram
feitos os Gltimos ajustes no instrumento de pesquisa. A versdo final do protocolo de pesquisa
contendo o questionario encontra-se no APENDICE A - Protocolo de Pesquisa do Estudo de
Caso.

A segunda etapa do estudo de caso consistiu na execucdo do processo proposto na
organizacdo. Para isso, foram produzidas instancias dos artefatos do processo com base em
informacdes da organizagdo. As telas da ferramenta de apoio disponiveis no APENDICE C —
Telas da Ferramenta de Apoio a Medicao, representam como esta foi utilizada no estudo de
caso. As informacdes apresentadas neste apéndice foram alteradas para manter a politica de
sigilo de informacdes da organizacdo. Nomes de usuarios, indicadores, objetivos de medicéo,
numeros e metas foram alterados para a publicacdo deste trabalho. O processo definido foi
disponibilizado em um servidor para acesso de todos os respondentes do questionario, bem
como o acesso a ferramenta de apoio previamente configurada com os objetivos, indicadores
de desempenho e medicOes utilizadas pela organizagdo. A ferramenta foi configurada de
forma a permitir acesso especifico por responsabilidade de cada papel dos participantes da

pesquisa na organizacao.
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A terceira etapa consistiu na aplicagdo do instrumento de pesquisa. O instrumento de
pesquisa adotado é um questionario composto majoritariamente por questdes em escala Likert
de 5 niveis, variando de “Discordo Totalmente” (com peso 1) a “Concordo Totalmente” (com
peso 5).

A primeira dimensdo do questiondrio, relativa aos dados demograficos, tem como
objetivo identificar os respondentes quanto & formacdo académica e profissional. As
dimens0es 2, 3, 4 e 5 possuem 0 objetivo de avaliar a aplicabilidade dos subprocessos que
compdem o processo. A dimensdo 6 tem como objetivo avaliar aspectos do protétipo da
ferramenta de apoio a medicdo. Por fim, a dimens&o 7 tem como objetivo avaliar o processo
de uma forma geral e abrangente. Esta Ultima contém, ainda, duas questBes abertas onde é

solicitada a identificacdo de pontos fortes e fracos sobre o processo.

6.2 Caracterizacdo da Organizacédo

O estudo de caso foi desenvolvido em uma organizagdo de desenvolvimento de
software, principal fornecedor de solu¢Ges em TI para um grande grupo varejista europeu.

A unidade onde o estudo foi aplicado esta localizada na cidade de Porto Alegre, estado
do Rio Grande do Sul, Brasil. Possui cerca de 200 colaboradores entre funcionérios diretos,
estagiarios e terceiros, atuando em projetos que atendem aos seus clientes em diferentes linhas
tecnoldgicas. A organizacdo estd estruturada internamente em centros de competéncia que
atendem as necessidades de projetos nas diferentes linhas tecnolégicas.

Foi reconhecida como uma organizacdo CMMI nivel 2 em Marco de 2005, apdés 10
meses de trabalho e, atualmente, encontra-se com o projeto de certificacdo nivel 3 do CMMI

v1.2 em andamento.

6.3 Analise dos Resultados

A anélise dos resultados do estudo de caso foi realizada utilizando 0 modulo estatistico
do Microsoft Excel.

O questionario foi dividido em trés perfis de respondentes para melhor avaliar cada
subprocesso. Responderam ao questionario diretores, gerentes de areas e analistas de processo
membros do Grupo de Engenharia de Processos (EPG) da organizacdo totalizando dez (10)

pessoas.
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A primeira dimensdo do questionério, relativa aos dados demogréficos, teve como
objetivo identificar os respondentes quanto a formacdo académica e profissional. A

consolidacdo dos principais itens desta dimensdo do questionario se encontra na Tabela 29.

Tabela 29 - Resultados Questionario - Dimenséo 1

Item Resultado
Idade Média de idade 35 anos. Idade minima 26 e maxima 46.
Escolaridade Maioria com p6s graduagdo ou mestrado. Dois respondentes com graduagdo incompleta e 1 com doutorado.
Curso Divisdo homogénea entre as areas de Administragdo de Empresas e Sistemas de Informagao

Experiéncia Média de experiéncia 14 anos, tendo como minimo 4 anos e maximo 22 anos.

Cabe ressaltar como resultado desta dimensdo do questionario, que a experiéncia
profissional dos respondentes € longa, como pode ser observado através da média de 14 anos.
Em conjunto com a experiéncia, o nivel de formacdo académica também é elevado, fato que
agrega relevancia aos demais resultados do questionario, mesmo que 0 numero de
respondentes seja reduzido.

A segunda dimensdo do questionario visava identificar a percep¢do dos respondentes
guanto a aplicacdo do Subprocesso Organizacional. A consolidacdo dos resultados é

apresentada na Tabela 30.

Tabela 30 - Resultados Questionario - Dimensao 2

Questdo Dimensao 2 - Aplicabilidade do Subprocesso Organizacional
O processo permitiu aumentar o alinhamento estratégico (entre o planejamento
estratégico e os processos organizacionais) através do uso do Balanced Scorecard e

10 seus artefatos/ferramentas como proposto. 443 0 0 0 4 3
O processo contribuiu para a manuten¢do de dados histéricos das medicbes e

11 indicadores instanciados visando uma maior previsibilidade 443 0 0 1 2 4
O processo facilitou o entendimento a cerca das questdes de coleta, publicagdo e

12 analise de resultados das medigdes e indicadores instanciados. 500 0 0 0 0 7
O processo tornou claras as responsabilidades dos envolvidos na rotina do

13 gerenciamento quantitativo. 429 0 0 1 3 3
O processo reduziu o esforco gasto em atividades de coleta de informagdes das

14 medigoes e indicadores instanciados. 471 0 0 0O 2 5
O processo reduziu a duplicidade de informagdes das medi¢des e indicadores

15 instanciados. 457 0 0 1 1 5

16 O processo aumentou a acuracidade das medig¢Ges e indicadores instanciados. 429 0 0 2 1 4

De uma forma geral, esta dimens&o do questionario obteve resultados satisfatorios. Ja
gue, a maioria das respostas em todas as questdes tende para os niveis préximos de
“Concordo Totalmente”.

Resultado satisfatorio foi obtido na questdo 10, visto que 0 mesmo corrobora com a
visdo de autores como [VAS06] e [GOEO3] que afirmam existir um maior alinhamento
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estratégico quando se utiliza o BSC para derivagdo de medicBes e indicadores de
desempenho.

Houve unanimidade na questdo 12, ao afirmarem que o processo proposto facilita o
entendimento sobre coleta, publicacdo e analise dos indicadores e medigdes instanciados, fato
associado a utilizagdo do processo com uma ferramenta de apoio especifica para automatizar
coleta, andlise e publicagdo de medicdes e indicadores de desempenho.

Além disso, segundo a percepcdo dos respondentes, as demais questbes apresentam
resultados satisfatérios que corroboram com autores como [BAS94] e [GOEO3] no que diz
respeito a clara e objetiva defini¢do de indicadores e medicGes.

A terceira dimensdo do questionério visava identificar a aplicabilidade do Subprocesso

Analise de Resultados. A consolidacdo dos resultados se encontra na Tabela 31.

Tabela 31 - Resultados Questionario - Dimenséo 3

Questdo Dimensao 3 - Aplicabilidade do Subprocesso Analise de Resultados
O processo de Andlise de Resultados proporcionou um correto entendimento dos
17 problemas para a tomada de decisdes. 475 0 0 0 4 3
Os resultados dos indicadores produzidos segundo o processo auxiliaram na tomada de
18 acgdes corretivas. 450 0 0 1 2 4
A visibilidade compartimentada dos resultados propiciou uma andlise individual e
19 imparcial. 425 0 0 2 1 4

As trés questBes desta dimensdo do questionario apresentam resultados satisfatorios.
Apesar da ndo obtencdo de unanimidade em nenhuma das questfes desta dimensdo, existe
uma forte tendéncia a concordancia com as questdes.

De acordo com a percepcao dos respondentes, houve correto entendimento acerca dos
problemas para a tomada de decisdes como pode ser observado pelo resultado da questdo 17.
Nas questdes 18 e 19, foram obtidas algumas respostas no meio da escala, isto abre a
possibilidade de considerar que seus respondentes ndo sabem opinar sobre o tema.

O processo de tomada de decisdo e analise de resultados necessita de um ciclo de vida
maior para que possa ser devidamente avaliado. Tendo em vista as restricdes de prazo para
conclusédo desta pesquisa, ndo foi possivel acompanhar as analises e tomada de decisfes em
longo prazo. Ainda assim, na percepcao dos respondentes, os resultados sdo satisfatorios visto

gue as médias estdo entre a faixa dos niveis 4 e 5 da escala.

Ja, a quarta dimenséo do questionario visava identificar a aplicabilidade do Subprocesso

Projetos e Sistemas, cuja consolidacdo dos resultados se encontra na Tabela 32.
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Tabela 32 - Resultados Questionario - Dimenséo 4

Questdo Dimensao 4 - Aplicabilidade do Subprocesso Projetos e Sistemas
O subprocesso Projetos e Sistemas forneceu orientagdo que facilitou o

20 desenvolvimento de novos processos. 433 0 0 0 4 2
O novo processo desenvolvido (a partir do uso do MIBCIS-II) é alinhado aos objetivos

21 estratégicos da organizagdo. 467 0 0 O 2 4
O novo processo desenvolvido (a partir do uso do MIBCIS-II) foi avaliado quanto a

22 conformidade ao modelo CMMI. 450 0 0 1 1 4
Quando um novo processo é implementado, medi¢des bem definidas sdo utilizadas

23 para avaliar seu desempenho futuro. 467 0 0 0 2 4

A avaliacdo do Subprocesso Projetos e Sistemas, responsavel pela criacdo de processos,
obteve resultados satisfatorios como pode ser visto na Tabela 32.

Na questdo 20, um bom resultado foi obtido, visto que, segundo a percepcdo dos
respondentes, o desenvolvimento de novos processos foi facilitado seguindo as atividades do
subprocesso Projetos e Sistemas. Desempenho satisfatorio também foi observado no conteido
avaliado pela questdo 21, indicando que os processos desenvolvidos possuem alinhamento
estratégico, corroborando com [VAS06], que afirma que a integracdo entre BSC, CMMI e Six
Sigma prové alinhamento estratégico para programas de melhoria.

A questdo 22 obteve resultado satisfatorio. O processo proposto possui uma atividade
especifica para avaliacdo de conformidade com o modelo CMMI que conta com o apoio de
um artefato especifico para facilitar esta avaliacdo. Esta atividade ndo estava presente no
MIBCIS [COVO07] e se mostrou eficaz, segundo a percepcdo dos respondentes, no processo
proposto.

A questdo 23 também obteve resultados satisfatorios no que diz respeito a definicdo de
medicdes para avaliacdo do desempenho dos processos. Essas medicdes sdo essenciais, pois

sdo a base para a melhoria continua nos processos.

Os resultados obtidos para avaliagdo do Subprocesso de Melhoria Continua, quinta

dimensdo do questionario, sdo expostos na Tabela 33.

Tabela 33 - Resultados Questionario - Dimensao 5

Questdo Dimensdo 5 - Aplicabilidade do Subprocesso de Melhoria Continua
O subprocesso de Melhoria Continua facilita a implementagdo de melhorias no

24 framework de processos da organizagao. 433 0 0 1 2 3
As melhorias implementadas segundo o subprocesso de Melhoria Continua
25 melhoraram o desempenho do processo alvo de melhoria. 483 0 0 0 1 5

As melhorias de processo implementadas mantém alinhamento estratégico e
26 aderéncia ao modelo CMMI. 467 0 0 0 2 4
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As questdes desta dimensdo do questionario sdo similares as questfes da dimensdo
anterior, Subprocesso Projetos e Sistemas, e 0s resultados demonstram coeréncia dos
respondentes.

Resultado satisfatorio foi obtido na questdo 24, indicando que as atividades do processo
para implementagéo de melhorias sdo eficazes assim como na questdo 20 da dimensao 4.

Bom resultado também foi obtido na questdo 26, indicando que as melhorias de
processo mantém alinhamento estratégico e aderéncia ao modelo CMMI, este resultado é
coerente com as questdes 21 e 22 da dimensao 4.

A ferramenta de apoio ao processo também teve uma avaliacdo especifica através da
sexta dimensdo do questionario, tomou-se o cuidado de avaliar processo e ferramenta

separadamente. Os resultados obtidos se encontram na Tabela 34.

Tabela 34 - Resultados Questionario - Dimensao 6

Questdo Dimensdo 6 - Avaliagdo da Ferramenta de Apoio
27 O protoétipo da ferramenta possui uma boa usabilidade. 500 0 0 0 O 7

De um modo geral o protétipo da ferramenta é confidvel, ou seja, possui estabilidade
28 no uso e auséncia de erros criticos que impegam sua correta utilizagdo. 457 0 0 1 1 5

Houve unanimidade quanto a usabilidade da ferramenta avaliada na questdo 27,
resultado devido a interface simplificada e orientada a funcionalidade. J& na questdo 28, os
resultados também sdo satisfatorios, porém ha espaco para evolucdes em termos de

confiabilidade da ferramenta.

Por fim, a ultima dimensdo do questionario visava identificar, de uma forma geral,
aspectos relevantes do trabalho como um todo. Além disso, os respondentes puderam, de
forma aberta, descrever pontos fortes e fracos do processo. Os resultados das questfes
fechadas desta dimensédo se encontram na Tabela 35.

Tabela 35 - Resultados Questionario - Dimensao 7

Questdo Dimensao 7 - Avaliacdao Geral do Processo

29 O processo MIBCIS-IIl atende os objetivos a que se propoe. 480 0 0 O 2 8
30 A relagdo entre esforgo de execugdo do processo e resultados obtidos é satisfatéria. 460 0 0 O 4 6
31 O processo MIBCIS-II se mostra util para a organizagao. 480 0 0O 0 2 38

Resultados satisfatorios foram obtidos nas questfes 29 e 31, com uma média elevada,
tendendo a resposta “Concordo Totalmente”. Na questdo 29, pode-se perceber que, segundo a

percepcdo dos respondentes, 0 processo atende aos objetivos propostos. Na questdo 31,
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avaliam que o processo se mostra Util para a organizacdo. Estes resultados sdo positivos, visto
que o objetivo principal do estudo de caso realizado é avaliar a aplicabilidade em uma
organizacao.

Um bom resultado também foi obtido na questdo 30, porém com uma média
ligeiramente inferior. De forma que se pode perceber que o processo produz resultados
satisfatorios que compensam o esforco de sua execugéo.

Nas questdes 32 e 33, os respondentes foram solicitados a identificar 3 pontos fortes e 3
pontos fracos do processo e ferramenta propostos. Atraves de analise de contetdo foi possivel

identificar respostas semelhantes e agrupa-las. Os resultados sdo apresentados na Tabela 36.

Tabela 36 - Resultados Questionario - Dimensao 7 - Pontos Fortes e Fracos

Frequéncia 32 - Pontos Fortes

3 Automatizacdo coleta

1 Centralizagdo de niveis de indicadores

1 Histdrico de informagdes gerando andlises mais precisas e analises integradas
3 Alinhamento BSC

1 Segregacao responsabilidades

2 Visualizagdo grafica

2 Projeg0es

1 Exportar relatérios para Excel

1 Manual de uso a ferramenta

1 FCAs (Fato-Causa-Agdo para Tratamento de Desvio de Indicadores)

Os pontos fortes citados corroboram de forma substancial as respostas obtidas nas
questdes fechadas. Como por exemplo: alinhamento estratégico e automatizacdo de coleta de
medicOes e indicadores os mais freqientes. Tais elementos corroboram com os resultados
satisfatorios obtidos nas questdes 10, 12, 13, 14, 21 e 26.

A seguir algumas das respostas para a questao 32, pontos fortes do processo:

e “Clara definicdo de papéis/responsabilidades, alinhamento BSC x objetivos
organizacionais, facilidade de analise de indicadores”. Corroborando com
resultados obtidos nas questfes 10, 13 principalmente.

e “Integracdo visOes estratégia e processo, suporte da ferramenta a atividades,
representacdo visual estruturada do processo”. Indicando que um dos objetivos
desta pesquisa, especificar o processo de integragdo utilizando a ferramenta EPF

Composer, atingiu resultados satisfatorios.
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Os pontos fracos citados se constituem numa base para evoluges no processo proposto
e na ferramenta de apoio. Os mais relevantes para a pesquisa sao:
e Guia de Utilizagdo da Ferramenta vinculado ao processo.
e Explorar mais no processo e na ferramenta técnicas estatisticas para embasar as
andlises de causas nos projetos de melhoria de processos.
e Outras melhorias ligadas diretamente a ferramenta de apoio:
o Exportacédo de resultados p/ Excel
o Visualizacdo gréafica de resultados
o Incluséo de curvas de tendéncia nos resultados das medigdes
o Criagdo de perfis customizaveis de usuarios
o Tratar projecoes
o Controlar FCAs (Fato-Causa-Ac¢ao)

6.4 LicGes Aprendidas

Com base nos resultados da analise dos dados e nas observacdes realizadas foram
identificadas as licdes aprendidas do estudo de caso. Estas licdes servirdo de base para futuras
melhorias no processo de gerenciamento quantitativo para melhoria de processos. Na

sequéncia, sao apresentadas as licdes aprendidas:

Licdo 1: Melhor adequacdo do processo a ferramenta de apoio

O processo ndo descreve as restricdes da ferramenta de apoio adequadamente, isto foi
constatado através de uma sugestdo de um respondente que gostaria de associar um objetivo
de medicdo a mais de uma perspectiva do BSC. Seguindo o fluxo do subprocesso
Organizacional como proposto existe a possibilidade de associar um objetivo de medicdo a
mais de uma perspectiva do BSC. Todavia, na ferramenta de apoio isto ainda nao é possivel.

Estas restricdes devem estar mapeadas tanto no processo como na ferramenta.

Licdo 2: Maior detalhamento das atividades relacionadas a anéalise

Sugestdes que se repetiram durante o processo de consolidacdo dos dados do estudo de
caso tratam do processo de analise. Embora os resultados desta area de processo tenha sido
satisfatorio nas questdes fechadas, ficou evidente que o processo poderia explorar técnicas
estatisticas para auxiliar no processo de analise de dados. Tais tecnicas devem ser

relacionadas a diferentes cenarios de utilizagcdo para guiar o processo de anélise. Além disso,
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deve ser feita a implementacdo dessas técnicas estatisticas na ferramenta de apoio do
processo. Incorporar ao processo 0 monitoramento e controle dos Planos de A¢Oes para que 0

ciclo de analise seja fechado assim como acontece com a melhoria continua.

Licdo 3: Vinculacéo bidirecional entre métricas e processo

Outra melhoria importante para o processo seria realizar uma ligacdo especifica entre
atividades do framework de processos e as métricas utilizadas. Esta ligacdo seria bidirecional,
ou seja, o processo publicado faria referéncia a métrica que o monitora e a métrica faria
referéncia ao processo. De forma que todos possam identificar como cada atividade esta

sendo controlada bem como qual atividade uma determinada métrica controla.

Licdo 4: O estudo de caso apresentou bons resultados quanto a aplicabilidade do
processo proposto

Com base na percepcdo dos respondentes, foi possivel verificar a aplicabilidade do
processo proposto. Em termos gerais, 0 processo demonstrou-se Util e benéfico para a
organizacdo estudada. Alguns pontos de melhoria foram identificados, mas ndo foram
encontrados fatores que comprometessem a adog¢do do processo. Embora o foco da pesquisa
ndo seja implementar uma solucdo completa para gerenciamento de indicadores 0s
respondentes externaram a percepc¢do de que a ferramenta de apoio é bastante relevante para a
area e (til para a organizacdo. Sendo assim, a integracao entre processo e ferramenta de apoio
se mostrou util e relevante. A partir das questdes fechadas foi possivel corroborar com os
estudos relacionados em aspectos como: alinhamento estratégico de programas de melhoria
através de BSC [VASO06] e [GOE03], complementaridade entre CMMI e Six Sigma [VASO06],
[PICO5] e [SIV05], derivacdo de indicadores através de BSC e GQM [GOEO03].



97

7 CONSIDERACOES FINAIS

Qualidade no desenvolvimento de sistemas de informacéo é uma peca fundamental para
o funcionamento das organizacdes modernas. A partir da qualidade do processo, € possivel
reduzir custos e oferecer produtos de melhor qualidade. Custo e qualidade séo diferenciais
muito importantes no mercado globalizado de ampla concorréncia.

Os temas abordados nesta dissertacdo sd@o, portanto, considerados de relevancia
significativa para a pesquisa em qualidade de software e vém despertando crescente interesse
tanto no meio académico quanto na industria de software. Esta pesquisa buscou evoluir a
integracdo entre BSC, CMMI e Six Sigma, tendo como referencia béasica o MIBCIS
[COVO0T7], de forma a construir um processo instancidvel para as organizacGes de
desenvolvimento de software.

Conforme apresentado no capitulo 6, o objetivo geral desta pesquisa foi atingido. Foi
apresentado nesta dissertacdo de mestrado, um processo de gerenciamento quantitativo para
melhoria de processos. Os objetivos especificos também foram atingidos. O referencial
tedrico apresentado € fruto do esforco em aprofundar o conhecimento em BSC, CMMI e Six
Sigma. Este referencial tedrico, em conjunto com os estudos relacionados, forneceu o
embasamento necessario para a definicdo do processo proposto nesta dissertacao.

Os resultados obtidos no estudo de caso demonstraram a aplicabilidade do processo. Em
termos gerais, 0 processo demonstrou-se Util para a organizacdo estudada, tanto com relagéo

ao processo proposto, bem como para a ferramenta de apoio definida.

7.1 Contribuigdes

A proposta de um processo integrado de gerenciamento quantitativo para melhoria de
processos visa contribuir para area de engenharia de software ao preencher uma lacuna
existente entre a integracdo dos métodos e modelos propostos utilizando uma ferramenta de
especificacdo propria para processos de software. Esta necessidade € corroborada por
[COVO0T7], [SIVO5] e [VASO06].

Além disso, este estudo apresenta novos dados empiricos e busca, também, contribuir
para a pesquisa na area de qualidade de software através do emprego de métodos qualitativos
de pesquisa cientifica. Pode-se justificar o uso de métodos qualitativos, tais como o estudo de
caso, aqui empregado, pelo fato de esta pesquisa envolver um estudo para aplicacdo do

processo proposto no seu contexto real, com a descrigéo e a compreensao do estado da arte.
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O estudo de caso foi realizado em uma organizagdo de médio porte, localizada em Porto
Alegre, que possui um forte investimento em melhoria de processos visando maior eficiéncia
operacional e certificacdo em niveis de maturidade do CMMI.

Finalmente, este estudo visa contribuir com a pratica ao atender uma demanda
organizacional crescente por melhorias de processos e alinhamento estratégico. O processo
proposto em conjunto com sua ferramenta estd em fase de piloto na organizacdo que
participou do estudo de caso, para se constituir na base do gerenciamento quantitativo para o
ano de 2009. Outros topicos para pesquisas futuras e evolucdes continuam sendo

identificados.

7.2 Limitagoes do Estudo

A principal limitacdo deste estudo esta associada a estratégica adotada na pesquisa
empirica realizada. Em virtude do pequeno numero de respondentes envolvidos no estudo de
caso, a generalizacdo dos resultados fica restrita. Entretanto, o estudo busca embasamento em
uma pesquisa tedrica, como € tipico em estudos desta natureza.

O periodo de duracdo desta pesquisa também se constitui em outra limitacdo. O
gerenciamento quantitativo, o desenvolvimento de processos e a melhoria continua em
processos sdo esforcos de longo prazo. Seria necessaria uma pesquisa igualmente de longo
prazo para avaliar mais profundamente os efeitos da utilizagdo do processo proposto.
Infelizmente, ndo foi possivel realizar tal pesquisa dada a limitagdo imposta pelo cronograma

deste trabalho.

7.3 Trabalhos Futuros

Identificou-se, ao longo desta pesquisa, potencial para realizacdo de trabalhos futuros no
tema de integracdo de modelos. Como pesquisas futuras sugerem-se:

e Realizacdo de pesquisa de longo prazo, utilizando-se principalmente técnicas
quantitativas, para o acompanhamento do desenvolvimento de processos e
melhorias em processos.

e Realizagdo de pesquisa envolvendo mais organizagoes.

e Realizacdo de um novo estudo de caso com questdes mais profundas para

identificar novas melhorias
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e Dotar 0 processo de um detalhamento maior provendo outras ferramentas para

suportar as atividades do processo.



[AHEO3]

[BECO7]

[BAS94]

[BAS05]

[CHRO6]

[COVO7]

[DACO5]

[DONO5]
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APENDICE A - Protocolo de Pesquisa do Estudo de Caso

1. Questao de pesquisa
Como propor um processo de integracdo entre BSC, CMMI e Six Sigma a fim de
estabelecer uma estrutura de gerenciamento quantitativo?

2. Objetivo
Avaliar a aplicabilidade do processo MIBCIS-Il1 em uma organizacgdo de TI.

3. Unidade de Estudo

A Tlantic S.1. ¢ uma empresa que nasceu derivada de um departamento de tecnologia da
informacdo na sede da SONAE Distribuicdo Brasil (rede de hipermercados), instalou-se no
Tecnopuc (Parque Tecnoldgico da PUCRS) com o objetivo de buscar uma sinergia entre
empresa e universidade. O foco do negdcio esta em fornecer solucdes na area de TI,
inicialmente para empresas do grupo. Fundada em Janeiro de 2004, a Tlantic S.I. langou-se
com foco em qualidade. Foi reconhecida como uma organizacdo CMMI nivel 2 em Marco de
2005, apds 10 meses de trabalho, e atualmente encontra-se com o projeto de certificacéo nivel
3 do CMMI v1.2 em andamento. Atualmente a organizacdo possui mais de 200 colaboradores
entre funcionarios diretos, estagiarios e terceiros.

4. Procedimentos

A. Preparacdo das questdes e procedimentos de execucdo do estudo
de caso

Participantes:

Leonardo da Silva Romeu,
Prof. Dr. Jorge Luis Nicolas Audy

Local:

PRPPG — Pré-reitoria de Pesquisa e P6s-Graduacao

Data:

06/11/2008

B. Validacéo de face e contetdo

Participantes:

Prof. MSc. Rodrigo Espindola
Prof. MSc. Rafael Prikladnicki

Local:

PRPPG — Pré-reitoria de Pesquisa e P6s-Graduacao

Data:

18/11/2008 a 21/11/2008

C. Adequacao do roteiro da entrevista com base na validagdo de face
e conteddo

Participantes:

Leonardo da Silva Romeu
Prof. Dr. Jorge Luis Nicolas Audy

Local: PRPPG — Pro-reitoria de Pesquisa e Pds-Graduagao
Data: 25/11/2008
D. Pré-teste

Participante:

Guilherme Dreyer — Controle de Gestéo

Local:

Tlantic Sl

Data:

26/11/2008
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Participante: | Etelmir Machado — Analista de Sistemas (Projeto CMMI3)
Local: Tlantic S
Data: 04/12/2008

E. Adequacéo do roteiro da entrevista com base no Pré-teste
Participantes: | Leonardo da Silva Romeu
Prof. Dr. Jorge Luis Nicolas Audy
Local: PRPPG — Pro-reitoria de Pesquisa e P0s-Graduagao
Data: 04/12/2008

F. Autorizacdo da empresa participante
Participantes: | Reginaldo Salvato Back (Diretor de Operagdes)
Local: Tlantic Sl
Data: 05/12/2008

G. Apresentacdo do Processo e Insténcias
Participantes: | Todos os Respondentes
Local: Tlantic Sl
Data: 08/12/2008 a 12/12/2008

H. Aplicacdo dos questionarios
Participantes: | Todos os Respondentes
Local: Tlantic Sl
Data: 08/12/2008 a 12/12/2008

I. Analise dos dados
Participantes: | Leonardo da Silva Romeu
Local: Tlantic Sl
Data: 13/12/2008 a 14/12/2008

5. Escolha dos Respondentes

Grupos de Respondentes Dimensodes
112[3[4|5|6]|7
Gerente e Sponsor CMMI3 X | X[ X[ X[|X|X]|X
Direcgéo e Geréncia X | XX X | X
Intermediaria
SEPG X X | X X

Descricédo das dimensdes:

Dados demograéficos

Aplicabilidade do subprocesso Organizacional
Aplicabilidade do subprocesso Analise de Resultados
Aplicabilidade do subprocesso Projetos e Sistemas
Aplicabilidade do subprocesso Melhoria Continua
Avaliacao da Ferramenta de Apoio

Avaliacdo Geral do Processo

NoabkowhE
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Descricdo dos Grupos de Respondentes:
Gerente e Sponsor CMMI3: Colaboradores com cargo de geréncia/direcao
envolvidos com o projeto de certificagdo CMMI3.

Direcdo e Geréncia Intermediaria: Colaboradores com cargo de
geréncia/direcdo nao diretamente envolvidos com o projeto de certificagdo CMMI3.

SEPG: (Software Engeneering Process Group) Grupo de Engenharia de
Processos responsavel pela criagdo/manutencao do framework de processos da
organizacao.

6. Outros recursos utilizados
a. Recursos materiais
i. Maquina rodando servidor Web Apache para hospedar processo e
ferramenta de apoio.

7. Modelo do estudo e Dimensdes da Pesquisa

ESTRUTURA DE REFERENCIA MIBCIS-II
Processo Integrado de Gerenciamento Quantitativo para Melhoria de Processos

8. Andlise de dados
Este questionario insere-se em uma pesquisa de base qualitativa, exploratoria,
baseada na técnica de analise de contedo aplicado conforme exposto. A coleta das
informacgdes envolve fontes primarias (resultado da aplicacdo do questionario) e
fontes secundarias (documentacdo e registros das instancias do processo). As
questBes fechadas serdo analisadas com base em estatistica descritiva e as abertas
através de analise de contetdo.
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Questionario
Dimensédo 1 — Dados demograficos
Identificacdo Pessoal
1. Nome:

2. ldade: __ anos

3. Escolaridade (Informe somente o maior grau)

()-1°Grau ()—2°Grau ( ) — Especializacao
( ) — Superior Completo ( ) — Superior Incompleto ()-
Doutorado

( ) — Mestrado Completo ( ) — Mestrado Incompleto

Responda as questdes 4,5 e 6 conforme o grau de escolaridade assinalado na questdo 3.
4. Curso:

5. Universidade:
6. Ano de conclusao:

7. Tempo de experiéncia profissional na area em que atua: anos
Cargo:
9. Funcéo:

o

Dimenséo 2 — Aplicabilidade do subprocesso Organizacional

Aspectos Questdes

10. O processo permitiu aumentar o alinhamento estratégico (entre o
planejamento estratégico e 0s processos organizacionais) através do uso do
Balanced Scorecard e seus artefatos/ferramentas como proposto.

Discordo totalmente [ C1C1CJC0 Concordo totalmente
11. O processo contribuiu para a manutencao de dados histéricos das medigdes e
indicadores instanciados visando uma maior previsibilidade.

Discordo totalmente [ C1C1C0 [0 Concordo totalmente
12. O processo facilitou o entendimento a cerca das questdes de coleta,
publicagdo e andlise de resultados das medigdes e indicadores instanciados.

Definicéo e Discordo totalmente [ [C1CTC]1C] Concordo totalmente
. 13. O processo tornou claras as responsabilidades dos envolvidos na rotina do
'Aél?hime.nto gerenciamento quantitativo.
strategico

Discordo totalmente [ D[ Concordo totalmente

14. O processo reduziu o esforgo gasto em atividades de coleta de informacdes
das medicdes e indicadores instanciados.

Discordo totalmente [ D[ Concordo totalmente

15. O processo reduziu a duplicidade de informacdes das medicGes e indicadores
instanciados.

Discordo totalmente [ D[ Concordo totalmente

16. O processo aumentou a acuracidade das medicdes e indicadores instanciados.

Discordo totalmente [ D[ Concordo totalmente
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Dimenséo 3 — Aplicabilidade do subprocesso de Anélise de Resultados

Aspectos

Questdes

Coleta e Analise
de Resultados

17.

O processo de Analise de Resultados proporcionou um correto entendimento
dos problemas para a tomada de decisdes.

Discordo totalmente [ (DI Concordo totalmente

18.

Os resultados dos indicadores produzidos segundo o processo auxiliaram na
tomada de ac0es corretivas.

Discordo totalmente [ OO Concordo totalmente

19.

A visibilidade compartimentada dos resultados propiciou uma analise
individual e imparcial.

Discordo totalmente [ DI Concordo totalmente

Dimenséo 4 — Aplicabilidade do subprocesso Projetos e Sistemas

Aspectos

Questdes

Definigdo de
Processos

20.

O subprocesso Projetos e Sistemas forneceu orientacdo que facilitou o
desenvolvimento de novos processos.

Discordo totalmente [ I Concordo totalmente

21.

O novo processo desenvolvido (a partir do uso do MIBCIS-II) é alinhado aos
objetivos estratégicos da organizagéo.

Discordo totalmente [ CJ[J1 ] Concordo totalmente

22.

O novo processo desenvolvido (a partir do uso do MIBCIS-I1) foi avaliado
guanto a conformidade ao modelo CMMI.

Discordo totalmente [ (DI Concordo totalmente

23.

Quando um novo processo é implementado, medigdes bem definidas séo
utilizadas para avaliar seu desempenho futuro.

Discordo totalmente  [] [CJ[J][] Concordo totalmente

Dimenséo 5 — Aplicabilidade do subprocesso Melhoria Continua

Aspecto

Questdes

Implementacéo
de Melhorias

24.

O subprocesso de Melhoria Continua facilita a implementagdo de melhorias
no framework de processos da organizagao.

Discordo totalmente [ CJJ[ [ Concordo totalmente

25.

As melhorias implementadas segundo o subprocesso de Melhoria Continua
melhoraram o desempenho do processo alvo de melhoria.

Discordo totalmente [ D[ Concordo totalmente

26.

As melhorias de processo implementadas mantém alinhamento estratégico e
aderéncia ao modelo CMMI.

Discordo totalmente [ ([ Concordo totalmente
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Dimenséo 6 — Avaliacédo da Ferramenta de Apoio

Aspectos Questdes
27. O prot6tipo da ferramenta de apoio a medigdo possui uma boa usabilidade.
Avaliacéo Discordo totalmente [1 CICICIC] Concordo totalmente
28. De um modo geral o protétipo da ferramenta de apoio a medicao é confiavel,
Ferrame_nta de ou seja, possui estabilidade no uso e auséncia de erros criticos que impecam
Apoio sua correta utilizagao.

Discordo totalmente [ (D[ Concordo totalmente

Dimenséo 7 — Avaliagéo Geral do Processo

Aspectos

Questdes

29.

O processo MIBCIS-I1 atende os objetivos a que se propde.

Discordo totalmente [ [JCJ[J[J Concordo totalmente

30.

A relagdo entre esfor¢co de execucdo do processo e resultados obtidos é
satisfatoria.

Discordo totalmente [ (D[ Concordo totalmente

31.

O processo MIBCIS-I1 se mostra Util para a organizacéo.

Discordo totalmente [ (D[ Concordo totalmente

32.

Cite trés pontos fortes do processo MIBCIS-II.

33.

Cite trés pontos fracos do processo MIBCIS-II.
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APENDICE B — Especificacdo Ferramenta de Apoio a Medicéo

Diagrama de Casos de Uso

UC1: Manter
Usuarios

UC8: Coletar
IndicadoresMétricas

Usuario Resp. Coleta

Objetivos de
Medigio

UCo: Analisar
IndicadoresMétricas

UC10: Visualizar \
Scorecard
M Resp. Andlise

UC11: Visualizar
resultados por Nivel

UCh: Manter
Indicadores ¢
Métricas

UCE: Compor
Indicadores

UCT: Executar
Motor Calculo

Agendador de Tarefas

Descrigdo dos Casos de Uso

Caso de Uso: UC1 — Manter Usuarios
1. Nome
Manter Usuéarios

2. Objetivo
Permitir a definicdo de quais usuarios terdo acesso ao sistema de medic&o.

3. Descrigao

Especifica quais usuérios terdo acesso ao sistema de medigdo e qual nivel de analise 0 mesmo
estara associado. O nivel de analise limita a visibilidade dos indicadores de desempenho. Através
deste caso de uso é possivel incluir, alterar, exibir ou eliminar os dados de determinado usuario no
sistema.

4. Pré-condigdes

- Usuario logado no sistema ser administrador.

- Configuracdes dos Niveis de Anélise ja terem sido realizadas para que 0 usuério possa ser
associado ao nivel correto.



5. Pés-condigdes
- Usuario possuir Login e Senha para utilizar o sistema.

6. Fluxo Basico
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[Incluséo]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Opg¢do do Menu : Usuarios

2 Exibe Lista de Usuarios Cadastrados e
Opcoes [Incluir/Alterar/Excluir]

3 Seleciona Opcao Incluir

4 Exibe tela de Entrada de Dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a Lista de

Usuarios Cadastrados

7. Fluxos Alternativos

[Alterar]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢do do Menu : Usuarios

2 Exibe Lista de Usuarios Cadastrados e
Opcoes [Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona usuario e Opc¢ao Alterar

4 Exibe tela de Entrada de Dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a Lista de
Usuarios Cadastrados

[Excluir]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢do do Menu : Usuarios

2 Exibe Lista de Usuarios Cadastrados e
Opcdes [Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona usuério e Opc¢do Excluir

4 Exibe tela de dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Exibe mensagem de confirmacéo

7 Confirma excluséo

8 Grava dados e Retorna a Lista de
Usuarios Cadastrados

8. Pontos de extensao

N/A




9. Diagrama de Atividades
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[Incluir]

[Alterar]

[Excluir]

Administradar

Sisterna

Administrador

Sisterna Administradaor Sistema

Selaciona
Menu Usudrios

Seleciona
Opgdo Incluir

Exibe Lista
de usuarios

Informa Dados
e Gonclui

Exibe Tela de
Entrada de Dados

I Dados ¢

nsistentas?

Grava Dados Retorna
Tela inicial

Seleciona
Wenu Usudrios

Seleciona
Usuario e
Opgdo Alterar

Infarma Dados

Seleciona
Meny Usustios

Seleciona
Usustio e
Opgéo Excluir

Exibe Lista
e usuarios
Exibe Tela de

Entrada de Dados

Exibe Lista
de usudrios
Exibe Tela com
Dados

e Canclui

FDados ¢

canelui

hsistentes?

ICanfirmd exclusdo?

Grava Dados Relorna
Tela inicial

Grava Dados Retorna
Telainicial

Caso de Uso: UC2 — Manter Niveis de Analise

1. Nome

Manter Niveis de Anélise

2. Objetivo

Permitir a defini¢do dos niveis de anélise que comporao o sistema de medicéo.

3. Descricao

Permite a definicdo dos niveis de analise que compdem o sistema de medigdo de desempenho na
organizacdo. Pode representar a estrutura organizacional de forma hierarquica. O nivel de analise
limita a visibilidade dos indicadores de desempenho. Através deste caso de uso é possivel incluir,
alterar, exibir ou eliminar os dados de determinado nivel de analise no sistema.

4. Pré-condicdes
- Usuario logado no sistema ser administrador.

5. Pos-condicdes
- Nivel de Andlise cadastrado/alterado/excluido do sistema.

6. Fluxo Basico

[Incluséo]
Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opg¢do do Menu : Niveis
Andlise
2 Exibe Lista de Niveis de Analise
Cadastrados e Opc¢oes
[Incluir/Alterar/Excluir]
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Seleciona Opcéo Incluir

Exibe tela de Entrada de Dados

Informa dados necessarios e finaliza

Verifica consisténcia dos dados

~No oW

Grava dados e Retorna a Lista de
Niveis de Analise Cadastrados

7. Fluxos Alternativos

[Alterar]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢do do Menu : Usuarios

2 Exibe Lista de Niveis de Analise
Cadastrados e Opcdes
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Nivel de Analise e Opgao

Alterar

4 Exibe tela de Entrada de Dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a Lista de
Niveis de Analise Cadastrados

[Excluir]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢do do Menu : Usuarios

2 Exibe Lista de Niveis de Analise
Cadastrados e Op¢oes
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Nivel de Analise e Opcéo

Excluir

4 Exibe tela de dados

5 Conclui

6 Exibe mensagem de confirmacéo

7 Confirma excluséo

8 Grava dados e Retorna a Lista de
Niveis de Analise Cadastrados

8. Pontos de extensao

N/A




9. Diagrama de Atividades
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[Incluir]

[Alterar]

[Excluir]

Administrador

Sisterna Administradar Sisterna

Administrador

Sisterna

Andlise

Seleciona

Menu Niveig

Seleciona
Opeéo Incluir

Infarma Dados
& Conclui

Seleciona
Menu Niveis
Andlise

Exibe Lista
de nfeis de
analise

Seleciona
Mivel & Opcdo
Alterar

Exibe Lista
de niveis de
analise

Exihe Tela de Exihe Tela de
Entrada de Dados Entrada de Dados
Informa Dados
(REG] & Conclui

[Mao]

I Dados ¢

nsistentes?

I Dados cgnsistentes?

Grava Dados Retorna
Tela inicial

Grava Dados Retarna
Tela inicial

Seleciona
Menu Miveis
Analise

Seleciona
Mivel & Opgéo
Excluir

Exibe Lista
de Mivels
Exibe Tela com
Dados

Canclui

I Confirm

exclusdo?

[NEo]

Grava Dados Retoma
Tela inicial

Caso de Uso: UC3 — Manter Objetivos de Medicéo

1. Nome

Manter Objetivos de Medicédo

2. Objetivo
Permitir a definicéo dos objetivos de medic&o.

3. Descrigao
Permite a definicdo dos objetivos de medigéo, prazos e iniciativas bem como a perspectiva do
BSC a qual o objetivo esta associado. Através deste caso de uso € possivel incluir, alterar, exibir
ou eliminar os dados de determinado objetivo de medi¢&o no sistema.

4. Pré-condicdes
- Usuario logado no sistema ser administrador.

5. Pos-condicdes

- Objetivos de Medicao cadastrado/alterado/excluido do sistema.

6. Fluxo

Basico

[Incluséo]

Passo

Usuario

Sistema

1

Seleciona Opg¢éao do Menu : Objetivos de
Medicao

2 Exibe lista de Objetivos de Medicéo
cadastrados e Opcdes
[Incluir/Alterar/Excluir]

3 Seleciona Opcao Incluir

4 Exibe tela de Entrada de Dados
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5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a lista de
Objetivos de Medicédo Cadastrados

7. Fluxos Alternativos

[Alterar]
Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opc¢éo do Menu : Objetivos de
Medicao
2 Exibe lista de Objetivos de Medicéo
Cadastrados e Opc¢oes
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]
3 Seleciona Objetivo de Medicéo e Opcao
Alterar
4 Exibe tela de Entrada de Dados
5 Informa dados necessarios e finaliza
6 Verifica consisténcia dos dados
7 Grava dados e Retorna a Lista de
Objetivos de Medicdo Cadastrados
[Excluir]
Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opg¢éao do Menu : Objetivos de
Medicao
2 Exibe Lista de Objetivos de Medicao
Cadastrados e Opcoes
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]
3 Seleciona Objetivo de Medicéo e Opcéao
Excluir
4 Exibe tela de dados
5 Conclui
6 Exibe mensagem de confirmacéo
7 Confirma excluséo
8 Grava dados e Retorna a Lista de
Objetivos de Medicédo Cadastrados

8. Pontos de extensao

N/A
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9. Diagrama de Atividades
Administrador Sistema Administrador Sisterna Administrador Sistema
Geleciona Seleciona Seleciona
Menu Objetivas Menu Objetivos Menu Ohjetivos
de Medigdo de Madigén de Medigda
Seleciona
Exibe Lista
Seleciona I, Exibe Lista geb\_eg_lona Exibe Lista gme”tw%e | e Objativas
Opedo Incluir de Ohjetivas |etiva & de Objetvas peéo Excluir
Opgdo Alterar
Exibe Tela com
Exibe Tela de Exibe Tela de Dados
Enirada de Dados Entrada de Dados
Informa Daros Informa Dados conclul o)
e Conclui [Mao] e Conclui [M&o]
i Canfirmg exclusdo?
I Dardos cqnsistentes? I Dados cqnsistentes?
[E{ bl
[5]fpl
/ S Grava Dadoz Relorna
Grava Dados Retorna Grava Dados Retorna Tela inicial
Tela inicial Tela inicial

Caso de Uso: UC4 — Manter Calendario
1. Nome
Manter Calendario

2. Objetivo
Permitir a defini¢do de calendarios para coleta e anélise de indicadores.

3. Descricao

Permite a definicdo de calendarios para coleta e andlise de indicadores. Através deste caso de uso
é possivel incluir, alterar, exibir ou eliminar os dados de determinado calendario de medigdo no
sistema.

4. Pré-condicdes
- Usuério logado no sistema ser administrador.

5. Pos-condicdes
- Calendério de Medicéo cadastrado/alterado/excluido do sistema.

6. Fluxo Bésico

[Incluséo]
Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opc¢éo do Menu : Calendario
2 Exibe lista de Calendarios cadastrados
e Opcdes [Incluir/Alterar/Excluir]
3 Seleciona Opcao Incluir
4 Exibe tela de Entrada de Dados
5 Informa dados necessarios e finaliza
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Verifica consisténcia dos dados

Grava dados e Retorna a lista de
Calendarios Cadastrados

7. Fluxos Alternativos

[Alterar]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Opc¢édo do Menu : Calendario

2 Exibe lista de Calendarios Cadastrados
e Opcoes
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Calendario e Opcdo Alterar

4 Exibe tela de Entrada de Dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a Lista de
Calendarios Cadastrados

[Excluir]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢ao do Menu : Calendario

2 Exibe Lista de Calendarios
Cadastrados e Opc¢des
[Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Calendario e Opcéo Excluir

4 Exibe tela de dados

5 Conclui

6 Exibe mensagem de confirmacéo

7 Confirma exclusao

8 Grava dados e Retorna a Lista de
Calendarios Cadastrados

8. Pontos de extensao

N/A

9. Diagrama de Atividades

| [Incluir]

| [Alterar]

| [Excluir]
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Administradaor Sistema Administrador

Sisterna

Administrador

Sistema

Seleciona
Wenu
Calendarios

Seleciona
- A I

Seleciona
Menu
Calendarios

Seleciona | Exibe Lista

Exibe Lista

alendario e
Opgéo Alterar I

Informa Dados

'C . de
Opgéo Incluir l Calendarins
Exibe Tela de
Entrada de Dados

Informa Dados

de
Calendarios

Exibe Tela de
Entrada de Dados

e Conelui & Conclui

[Mao]

I Dados cqnsistentas? fDados ¢

Grava Dados Retorna
Tela inicial

nsistentas?

[M&o]

Grava Dados Retorna
Tela inicial

Seleciona I

Menu
Calendarios l

Seleciona L
- .

B
Opedo Excluir

de
Calendarios

Exibe Lista I

:

Exibe Tela com
Dados

Conelui

fConfirm:

[MEo]

exclusdn?

Grawa Dados Retorna
Tela inicial

Caso de Uso: UC5 — Manter Indicadores/MedicOes
1. Nome
Manter Indicadores/MedicGes

2. Objetivo
Permitir a definicdo dos indicadores de desempenho e medicdes a serem coletadas, analisadas e
divulgadas.

3. Descricao
Permite a definicdo das medicOes e dos indicadores de desempenho 0s quais serdo associados ao
objetivo de medicao, calendario de coleta, responsavel por coleta e analise, nivel de anélise e
demais informages pertinentes a procedimento de coleta e analise, forma de visualizagdo, meta, e
etc. Através deste caso de uso é possivel incluir, alterar, exibir ou eliminar os dados de
determinado indicador ou medicao no sistema.

4. Pré-condicdes

- Usuério logado no sistema ser administrador.
- Objetivos de Medicao definidos.

- Niveis de Andlise definidos.

- Usuarios responsaveis por andlise e/ou coleta definidos.

5. Pos-condicdes

- Indicador ou medicao cadastrado/alterado/excluido do sistema.

6. Fluxo Basico

[Incluséo]
Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opc¢éo do Menu : Medigdes
2 Exibe lista de Medigdes cadastradas e
Opcodes [Incluir/Alterar/Excluir]
3 Seleciona Opcéo Incluir
4 Exibe tela de Entrada de Dados

ol

Informa dados necessarios e finaliza
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Verifica consisténcia dos dados

Grava dados e Retorna a lista de
Medi¢bes Cadastradas

7. Fluxos Alternativos

[Alterar]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Opc¢édo do Menu : Medicbes

2 Exibe lista de Medi¢des Cadastradas e
Opcdes [Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Medicéo e Opcéo Alterar

4 Exibe tela de Entrada de Dados

5 Informa dados necessarios e finaliza

6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a Lista de
Medicbes Cadastradas

[Excluir]

Passo | Usuario Sistema

1 Seleciona Op¢ao do Menu : Medicdes

2 Exibe Lista de Medi¢bes Cadastradas e
Opcodes [Incluir/Alterar/Exibir/Excluir]

3 Seleciona Medicéo e Opc¢éo Excluir

4 Exibe tela de dados

5 Conclui

6 Exibe mensagem de confirmacéo

7 Confirma excluséo

8 Grava dados e Retorna a Lista de
Medicbes Cadastradas

8. Pontos de extensao
N/A

9. Diagrama de Atividades

| [Incluir] | [Alterar]

| [Excluir]
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Administrador

Sistema

Administrador

Sistema Administrador Sistema

Seleciona

Menu Medicies

Seleciona If

Opgéo Incluir l

Exibe Lista

de
Medigdes

Informa Dados

Exibe Tela de
Entrada de Dados

Seleciona
Menu Medigies

Seleciona I

Seleciona
Menu Medigdes

Seleciona
Ohijetivo e
Opgéo Excluir

Exibe Lista

Exibe Lista de

Ohjetivo &
Opgdo Alterar l

de
Wedipies

Medicdes

Informa Dados

Exibe Tela com
Dados

Exibe Tela de
Enirada de Dados

Conclui

[M&Eo]

& Conclui

[Mao] e Conclui [M&o]

i Confirmd exclusda?

I Dados cgnsistentes?

IDados cdnsistentes?

Grava Dados Retorna
Tela inicial

Grava Dados Retorna Grava Dados Retorna
Tela inicial Telainicial

Caso de Uso: UC6 — Compor Indicadores
1. Nome
Compor Indicadores

2. Objetivo
Permitir a composicdo dos indicadores de desempenho e com base e medi¢cBes ou outros
indicadores de desempenho.

3. Descrigao

Permite a composicdo dos indicadores de desempenho com base em medi¢cbes ou outros
indicadores de desempenho. Permite a determinacdo de pesos para as medi¢des ou indicadores
componentes.

4. Pré-condicdes

- Usuario logado no sistema ser administrador.

- Indicadores de Desempenho definidos.

- Medicdes definidas.

5. Pos-condicdes
- Indicador de desempenho composto com base em medicgdes e/ou indicadores.

6. Fluxo Bésico

Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opg¢éao do Menu : Compor
Medicao
2 Exibe lista combo para selecdo de
Indicadore de Desempenho
3 Seleciona Indicador a compor e clica Ok

4 Exibe todas as medigdes e indicadores
da qual este pode ser composto

5 Marca medicOes e/ou indicadores que
compdem o indicador e define peso se
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necessario. Clica Ok
6 Verifica consisténcia dos dados

7 Grava dados e Retorna a tela inicial de
selecé@o de Indicador

8. Pontos de extensao
N/A

9. Diagrama de Atividades

Administrador Sistema

Seleciona

Menu Compar
Medicfo I

Seleciona I Exibe
Indicador e Combo pf
Confirma I Selegdo

Exibe lista de
Medicoes e
Indicadares
camponentes
Marca
Indicadoresiile
digdes, define [M&o]
peso

I Ddgdos consistentes?

[Firpl
Grava Dados Retorna
Telainicial

®

Caso de Uso: UC7 — Executar Motor de Calculo

1. Nome
Executar Motor de Calculo

2. Objetivo
Calcular indicadores e chamar servigos para uma determinada competéncia de analise.

3. Descrigao
Permite que o administrador dispare manualmente o procedimento de calculo e coleta (via

servico) para uma determinada competéncia de analise.

4. Pré-condicdes
- Indicadores e Medicdes de coleta manual devem ter sido coletados.
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5. Pés-condigdes
- Valores dos Indicadores e Medicdes calculados e coletados.

6. Fluxo Basico

Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opg¢éao do Menu : Executar
Calculo
2 Exibe lista combo para selecdo da

Competéncia (Periodo)

3 Seleciona Competéncia e clica Ok

4 Coleta medicGes via Servigo, Calcula
medicOes compostas e Exibe log

5 Grava dados e Retorna a tela inicial de

selecdo de Competéncia

8. Pontos de extensao
N/A

9. Diagrama de Atividades

Administrador Sisterna

Seleciona I
Menu Executar
Calculo I

Seleciona
Periodo e
Confirma

Exibe Combo
i
Competéncia

Chama Servigos,
Calcula Medigdes,
Exibe Log

Grava Dados Retarna
Telainicial

Caso de Uso: UC8 — Coletar Indicadores e Medicdes

1. Nome
Coletar Indicadores e Medigdes

2. Objetivo
Informar ao sistema o valor dos indicadores e medigdes instanciados.

3. Descricao
Permite que 0s responsaveis por coleta ou o administrador execute a coleta manual das medicgdes

que foram definidas como coleta manual.



4. Pré-condigdes

- NA

5. P6s-condicdes
- Valores dos Indicadores e Medicdes coletados.

6. Fluxo Basico
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Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opc¢éo do Menu : Executar
Calculo

2 Exibe lista combo para selecdo da
Competéncia (Periodo)

3 Seleciona Competéncia e clica Ok

4 Exibe formuléario de entrada de dados
para as medic¢des sob resposabilidade
de coleta do usuario logado

6 Informa dados e Confirma

5 Grava dados e Retorna a tela inicial de

selecdo de Competéncia

7. Fluxo Alternativo

Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Op¢éao do Menu : Executar
Calculo
2 Exibe lista combo para selecdo da
Competéncia (Periodo)
3 Seleciona Competéncia e clica Ok
4 Retorna mensagem de Periodo de

coleta fechado.

8. Pontos de extensao

N/A

9. Diagrama de Atividades
Fluxo Bésico




Fluxo Alternativo

Caso de Uso: UC9 — Analisar Indicadores e Medi¢cbes

1. Nome

Analisar Indicadores e Medicdes

2. Objetivo

Informar ao sistema a anéalise referente aos indicadores e medicgdes instanciados.

3. Descricao

Fesp. Coleta

Sistema

Seleciona

Menu Caoletar

Selecigna
Periodo &
Canfirma

Exibe Combo
i Selecionar
Competéncia

Lista Medigdes sob
Resposahilidade
de Coleta

e Canfirma

Infarma Yalares Ié

Grava Dados Retorna
Tela inicial

o

Resp. Coleta

Sistema

Seleciona

Menu Coletar

Seleciona
Periodo e
Confirma

Exibe Cambao
pf Selecionar
Competéncia

Exibe mensagem
de Periodo fechado
i Coleta
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Permite que os responsaveis por analise ou o0 administrador execute a analise das medicGes que

foram definidas.

4. Pré-condicdes

- Indicadores e Medicdes coletados e calculados.

5. Pos-condicdes

- Analise e Ag¢des dos Indicadores e Medigdes descritas.



6. Fluxo Basico

124

Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Opg¢éao do Menu : Executar
Calculo

2 Exibe lista combo para selecdo da
Competéncia (Periodo)

3 Seleciona Competéncia e clica Ok

4 Exibe formulario de entrada de dados
para as medigdes sob resposabilidade
de analise do usuério logado

6 Informa dados e Confirma

5 Grava dados e Retorna a tela inicial de

selecdo de Competéncia

7. Fluxo Alternativo

Passo | Usuario Sistema
1 Seleciona Op¢éao do Menu : Executar
Calculo
2 Exibe lista combo para selecdo da
Competéncia (Periodo)
3 Seleciona Competéncia e clica Ok
4 Retorna mensagem de Periodo de

analise fechado.

8. Pontos de extensao

N/A

9. Diagrama de Atividades
Fluxo Basico




Fluxo Alternativo

Resp. Analise

Sistema

Seleciona

Menu Analisar l

Seleciona
Periodo e

Confirma

Infarma Analise,

Acdes e
Confirma

Exibe Combo

pf Selecionar
Competéncia

Lista Medigdes sob
Resposahbilidade
de Andlise

Grava Dados Retorna
Tela inicial

Resp. Andlise

Sistema

Beleciona

Menu Analisar I

Seleciona
Perindo e
Confirma

Exibe Combo
pi Selecionar
Competéncia

Exibe mensagem
de Periodo fechado
pl Analise
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Diagrama de Classes

- nivelpai
0.* 1
nivelanalise
- titulo : char
objetvosmedican - descrican : char |1
perspectivashsc - idaobjetiva : int 1
+idperspectiva : int T | -fitulo - char
. depscrisao i ch;ar - descricao : char
: - iniciativas ©int 1 *
- prazo;int =
medicoes
- titulo : char 1
1 #] - desericao : char - reggonsavel_coleta 1 g
“ | - procedimentacalets : char -
- procedimentoanalise : char usuarios
- meta : double
1 1.7] - sentido ; char - login : char
- tipocoleta : char - respgnsavel_analise - 5enha: char
- - url_caleta ; char - nome : char
calendarios -tipo : char 1 11 - email: char
itula - char 1] - unidade : char
- tipografico : char
] - parametros ; char
- farmula : char
1“*
composicao 1 1
- peso: double
1+
- 1 - compaonente nr
datascalendario
-titulo : char valores
- dtiniciocoleta : Date -walar : dauhle
- difimcoleta : Date - meta : douhle
- diinicioanalise : Date |! 0.%] - analise : char
- difimanalise : Date - acoes : char
- parametras : char

Interface Padréo de Servicos

server.ValorMedicao

View the YU50L, for the service. Cick on an [IIFHS
operation name to view t5apes;s detals.

Cupet

Namegoom
Transpen
Coaumenstian
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WSDL do Servico

=?xml version="1.0" encoding="1S0-8859-1" ?=>
<definitions xmins: SOAP-ENV="http://schemas.xmlsoap.org/soap/envelope/" xmins:xsd="http:/ /www.w3.0rg/2001/XMLSchema"
xmins:xsi="http:/ /www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance" xmins:SOAP-ENC="http:/ fschemas.xmlsoap.org/soap/encoding/"
xmins: tns="urn:server.ValorMedicao" xmins:soap="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/soap/"
xmins:wsdl="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/" xmins="http:/ /schemas.xmlsoap.org/wsdl/"
targetNamespace="urn:server.ValorMedicao">
- <types=
- <xsd:schema targetNamespace="urn:server.ValorMedicao">
<xsd:import namespace="http://schemas.xmlsoap.org/soap/encoding/" /=
<xsd:import namespace="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/" /=
<fxsd:schema=
</types:>
- <message name="ValorMedicaoRequest":
<part name="parametros" type="xsd:string" />
</message>
- <message name="ValorMedicaoResponse">
<part name="return" type="xsd:float" />
</message=>
- <portType name="server.ValorMedicaoPortType":
- <pperation name="ValorMedicao">
<documentation=Retorna Aderéncia ao Processo SUP</documentationz
<input message="tns:ValorMedicaoRequest" />
<output message="tns:ValorMedicaoResponse" />
</operation=
</portType=>
- <binding name="server.ValorMedicaoBinding" type="tns:server.ValorMedicaoPortType">
<soap:binding style="rpc" transport="http://schemas.xmlsoap.org/soap/http" />
- <pperation name="ValorMedicao">
<soap:operation soapAction="urn:server.ValorMedicao#ValorMedicao" style="rpc" /=
- <input=>
<soap:body use="encoded" namespace="urn:server.ValorMedicao"
encodingStyle="http:/ /schemas.xmlsoap.org/soap/encoding/" /=
</input=>
- <output:
<soap:body use="encoded" namespace="urn:server.ValorMedicao"
encodingStyle="http:/ /schemas.xmlsoap.org/soap/encoding/" /=
</output>
</operation=
</binding=>
- <service name="server.ValorMedicao":>
- zport name="server.ValorMedicaoPort" binding="tns:server.ValorMedicaoBinding">
<soap:address location="http:/ /localhost/mibcis/aplicacoes/services/coletaaderencia.php" />
</port>
<fservices
</definitions =
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APENDICE C — Telas da Ferramenta de Apoio a Medic&o

Tela Principal da Ferramenta no Navegador Microsoft IE7.

]

KHahdl 2 rie//ocahosymivcisapicacoesmains || xfoemkson P -]
CI - httpc//localhost/mmcls/apllcacos/mam/ = = Google Search bl

'€ MIBCIS-T - Windows Internet Explore =

’_‘ iR v (= v |:b Page v i} Tools v =

ESTRUTURA DE REFERENCIA MIBCIS-II
El N Administrador Processo Integrado de Gerenciamento Quantitativo para Melhoria de Processos
1 Niveis de Andlise

Objetivos de Medicio
1 calendario

# ) Medicdes
Executar Calculo

Usudrios

_] Operagdes

_1 Relatérios %

Alterar senha
Log off

CMMI +

Six Sigma
(DFSS— DMADV)

Subprocesso
Projetos e Sistemas

Six Sigma
(DMAIC)

% Subprocesso
Melhoria Continua

FERRAMENTA DE APOIO A MEDICAO SITE DO PROCESSO E ARTEFATOS
SITE PROCESSO E ARTEFATOS

[# € Internet | Protected Mode: On

Opcéo de Menu Usuério (UC1)

=l 4 administrader

7 e = e CADASTRO DE UsUARIOS
Objetivos de Madicdo Pesquisa
i Nome : [ Pesquisar ][ Limpar
1 calendario
- 5 Login Nome
E 4 Medigges @  Admin  Administrador
Cadastro @  usr1 Usudrio 1
Composicdo @ diry Diretor 1
Executar Calculo ,:. gerl Gerente 1
Usudrios ) gerz Gerente 2
;l Operacgdes |:| dirz Diretor 2
Ll Relatérios @ usrz Usudrio 2
Alterar senha ) ger3 Gerente 3
Log off (@] gerd Gerente 4
o gerd Gerente 3

Exibindo 1 a 10 registros de 12
M4 4 B PM

[ Incluir ][ Alterar ][ Exibir ][ Excluir ][ Retorna




Alterar dados de um Usuario (UC1)

El 4 Administradar

1 Niveis de Analise

Objetivos de Medicdo

1 calendéria

= J Medigdes
Cadastro
Composicdo

Executar Calculo

Usuarios

CADASTRO DE USUARIOS

Alterar registro

o Nome (*) : lsdministrador

o Login (*) : Admin

o E-mail (*) : adminmibcis@organizacac.com.br

@ Nivel de Analise (*) : Organizacio

Administrador do sistema (*): SIM

-

_\l Operagdes
_‘l Relatdrios
Alterar senha
Log off

[ ok || cancelar

]

Opcao do Menu Niveis de Analise -> Cadastro (UC2)

El 4 Administrador
B 29 niveis de Andlise CADASTRO DE NIVEIS DE ANALISE
Cadastro Pesquiss
Descricio : [ Pesquisar || Limpar
Visualizacdo Hierdrquicz
s Codigo Descricao
Objetivos de Medigdo @ 1 Organizacdo
L1 calendsrio 2 Aplicacies BEMN
[ Medicaes 2 AplicagBes Internet
Executar Calculo 7 Aplicagdes Integracdo
Usudrios 14 Controle Financeiro
] operaces 17 Area de Testes
1 Relatérios 18 RH
Altarar sanha 21 Comercial
Log off 22 Garantiz de Qualidade
Exibindo 1 a 9 registros de 9
[ Incluir ][ Akerar |[ Exibir || Excluir |[ Retorna

Opcao do Menu Niveis de Andlise->Visualizacao Hierarquica

= J Administrador
B 4 wiveis de Andlise
Cadastro
Visualizagdo Hierarquicz
Objetives de Madigdo
_\l Calendario
_\l Medigdes
Executar Calculo
Usudrios
_\l Operagdes
1 Relztérios
Alterar senha

Log off

Visdo Hierarquica dos Niveis de Analise

S Organizacdo

Aplicagdes BPMN

Aplicagdes Internet

Aplicagdes Integragdo

[i#

Controle Financeiro

Comercial

Area de Testes

@ @

RH

Garantia de Qualidade

129
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Opcéao do Menu Objetivos de Medicéo (UC3)

= J Administrador

= ‘J Niveis de Andlise CADASTRO DE DBIETIVOS DE MEDICAOQ
Pesquisa
Cadastro . .
Titulo : [ Pesquisar ] [ Limpar ]
Visualizagdo Hierarquics i
s Codigo Titulo
Slif=ves = (=i @ 1 Aumentar satisfacdo dos Clientes

L1 cslendario 3 Melhorar Qualidade de Produto

L1 Medicges 4 Garantir Eficiéncia no uso da Capacidade
Executar Calculo
Usuarios

i | Operagdes

5 Aumentar satisfacdo dos Colaboradores
& Aumentar produtividade
7 Garantir sustentabilidade

L1 Relatérios 8 Melhorar processos Organizacionais

Alterar senha Exibindo 1 a 7 registros de 7

Log off |*4 4 P |'+|

[ Incluir || Aherar || Exibir || Excluir || Retorna |

Opcao do Menu Objetivos de Medi¢ao->Incluir (UC3)

= J Administrador

= J Niveis de Analise

Cadastro CADASTRO DE DBJETIVOS DE MEDIGAD

- - ; Incluir registro
Visualizagdo Hierdrquics g

Objetivos de Mediggo

} @ Ttitulo () :
_ | calendario
ﬂ Descricdo :

1 Medics
] Medicses Perspectiva BSC (*) :  Aprendizadeo e Crescimente

Executar Calculo 9 srendizado e Crescimento
Prazo : |Clientes
Usuarios ﬂ Financeira
Iniciativas : |Processos Internos

1 operagdes

1 relatérios [ Ok ][ Cancelar ]

Alterar senha

Log off
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Opcéao do Menu Medic¢des->Cadastro

Bl 4 Administrador

;I Nivais de Andlise CADASTRO DE MEDICOES
Pasquisa
Objetivos de Madigdo
. Titulo =
_1 calenddrio - -
i Nivel : [ Pesquisar ][ Limpar ]
E A Medigdes : . .
5 Codigo Titulo Nivel Analise
@ 1 Densidade de Defeitos Area de Testes
ComposicSo 2 Densidade de Defeitos Aplicagdes Integracdo
Executar Calculo 3 Densidade de Defeitos Aplicagdes Internet
Usudrios 4 Densidade de Defeitos Aplicagoes BPMN
L1 operacdes 5 Conformidade Processo Garantia de Qualidade
L] Relstdrios & Conformidade Processo Aplicagdes Internat
Alterar senha 7 Conformidade Processo Aplicagdes Integragdo
Log off 8 Conformidade Processo Aplicagdes BPMN
f 3 Registro de Horas Organizagdo
10 Registro de Horas Aplicagdes Integracdo
Exibindo 1 a 10 registros de 41
[ Incluir |[ Alterar || Exibir || Excluir |[ Retorna
Opcao do Menu Medicdes->Alterar
CADASTRO DE MEEIQCEE
Alterar registro
= 4 administrador
L1 nivais de Andlise @  Titue (*) : |Densidade de Defeitos
Objetivos de Medigdo 7] Descricio : Nimers de Defeitos por total de horas do proje
1 calendario Objetivo de Medicdo (*) : Mezlhorar Qualidade de Produto -
=l J Medictes Calendario de Medicdo (*) : Indicadores de Periodicidade Mensal
- Nivel de Analise (*) : Area de Testes -
Composicdo L2 Procedimento Coleta :

Responsavel Coleta (*) : Administrader -
Executar Calculo

Usudrios

;l Operagdes

©@ procedimento Anlise : 1 defeito a cada 100 horas.
Responsavel Analise (*) : Gerente 4 -
L7 Unidade ;: indice

L7 Meta : 1.00 E

o Sentido meta: (*) : MNegative -

_1 Rrelatérios

Alterar senha

Log off
9' Grafico (*) : Barra Vertical -
7] Tipo de Medicdo (*) : Indicador -
W FérmulafColeta (*+): Mé&dia -

@ ur Servigo{WSDL) :

o Parametros: :

[ ok || cancelar |




= J Administrador
1 niveis de Andlise
Objetivas de Medicdo
;l Calendario
S| Medicies
Cadastro
Composicao
Executar Célcula
Usuarios
i | Operagdes
1 Relatérios
Alterar senha
Log off

Opcéao do Menu Medigdes->Composicao

Indicador:

Meta: 1.00indice

Compor

OO

OooOoOOoOo®E

=l

e Y

Formula: Média

Peso

Densidade de Defeitos -

Nivel Analise
0,00 E 1 - Organizacdo
0,00 E 1 - Organizacdo

I 2 - Aplicagdes
0,00 E BPMN

I 2 - Aplicagleas
0,00 E EPMN

I 2 - Aplicagdes
Q.00 E BPMN

| 2 - Aplicagdes
0,00 E EPMN
E 2 - Aplicagbes
BEPMN

I 2 - Aplicagdes
0,00 E BPMN

I 2 - Aplicagleas
0,00 E EPMN

I 3 - Aplicagdes
0.00 E Internet

| 2 - Aplicagdes
0.00 E Internet

I 3 - Aplicagdes
0.00 E Internat

I 3 - Aplicagdes
0.00 E Internat
=M 3 - Aolicacdes

0,00
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Nivel Analise: 17 - Area de Testes

Medicao

Registro de Horas
Medicao XYZ
Densidade de Defeitos
Conformidade Processo
Registro de Horas
Medicao XYZ

Satisfagdo do Clients
Turnover

Fetrabalho

Densidade de Defeitos
Conformidade Processo
Registro de Horas

Medicao XYZ

B 4 Administrader
_‘l Niveis de Analise
Objetives de Medicdo
_‘l Calendario
= J Medicoes
Cadastro
Composicao
Executar Calculo
Usugrios
_‘| Operagoes
1 Relatérios
Alterar senha
Log off

Opcéo do Menu Executar Calculo

Competéncia: Out/2008 -

10 indicador(es) calculado(s) com sucesso!
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Opcéo do Menu Coletar

Coleta Manual de Indicadores/Medicoes
E 4 Operacies
Mapa Estratégico
Coletar

Visualizar/Analisar

1 relatérios

Competéncia: Now/2008 w

Alterar senha Calendario: 1 - Indicadores de Periodicidade Mensal

Log off
Medicdo Nivel Anilise Valor
9 Satisfagdo do Clients AplicagSes BPMN 2,50 Eiru:lii:n:_-
(7] Satisfagdo de Cliente Aplicacdes Internat 3,80 Eil'n:li{:e
a Satisfagdo do Cliente Aplicacdes Integracdo 3,30 Ei|'||:|ii:rE
a Faturamento Clientel Comercial 1.770.88 EI'«'IF{:’;:
0 Faturamenta Demais Comercial 70,00 EI'«'IR$

Opcéo do Menu Coletar (Fora do periodo permitido)

Coleta Manual de Indicadores/Medicoes
S| Operacies
Mapa Estratégico
Coletar

Visualizar/Analisar

1 relatérios

Competéncia: Dez/2008

Alterar senha Calendario: 1 - Indicadores de Periodicidade Mensal

Log off . .. .
ma e Periodo de coleta fechado! Data Inicial208/01/2009 Data Final:09/01/2009

Disponivel apenas para Administrador!

Opcéo do Menu Coletar -> Informacéo sobre a Medicao

r . | *Pr
& Medicées - Windows Intemet Explorer = | |
& | http://localhost/mibcis/aplicacoes/medicoes/infomedicao.phpfidmedicao=: -

Informacdes sobre a Medicdo

Titulo: Satisfacdo do Cliente

D e Men.:ha dfs notas obtidas nas pesquisas de
satisfacdo

Objetivo: 1 - Aumentar satisfacdo dos Clientes

Procedimento de Coleta: Calcularﬂmgdla acumulada até a
competéncia em coleta.
Procedimento de Analise: Valor
Nivel de Andlise: 7 - Aplicagdes Integracdo acies BPMN 2,90 Eindice
Calendario: 1 - Indicadores de Pericdicidade Mensal
Meta: >= 3.40indice | FEEE Il 3.0 Bl e

Rﬁpnnr:avel(lnrleta: 8 - Ususdrio 2 o ies Integracio 2,20 Eindice
Responsavel Analise: 11 - Gerente 3

1.770.88 EMR$
70,00 EMR$

[i§ €D Internet | Protected Mode: On
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Opcéao do Menu Analisar

Analise de Indicadores/Medicoes
B 24 OperacBes

Mapa Estratégico
Coletar

visualizar/Analisar

1 Relatérios

Competéncia: MNov/2008

Alterar senha Calendario: 1 - Indicadores de Periodicidade Mensal
Log off
i Nivel ke o~
Medicio P Valor I Anilise Acées
?'Segistrﬂ Organizacdio 98,50% (@) Desvio pequenc de baixo impacto. Reforcar acdes para o efetivo registro.
= Horas
XQY'ZMEdiCEO Organizagio 2,50% (@ Dantro da Mata. Manter Controla.
. Mapa Estratégico
1 administrador p g
B 24 Operagdes i
(==t p"'sm"“h“"’ Objetive Iniciativas Prazo
. Expandir equipe de prospecgio de
" : Garantir N " -
Financeira 't Oportunidades na Europa, Investir em parcerias, Dez/Z008
Coletar sustentabilidade
Vender produtos para outros mercados
Visuslizar/Analisar Clientes Aumentar .EEtIEFE;EO Cumprir entregas Dez/2009
) dos Clientes
1 Relatérios Melhorar Qualidade de Tratar causas de defeitos, Institucionalizar
4 Dez/2008
T h Produto processo CMMI 3
erar senha Processos Garantir Eficiéncia no Estabelecimento de Politica de Registro de ;
. P Dez/2008
Internos usc da Capacidade Horas, Controle de Fregiéncia
Log off
Aumeantar RedugZo do Retrabalho, Investir em Reuso e Dez/2008
produtividade Produtizacdo, Treinamentos =
Aumentar satisfagdo RevisSo de Beneficios, Plano de Carreira, Dez/2008
Aprendizado e dos Colaboradores Melhoria Infraestrutura de Trabalho =

Crescimento Melhorar processos

T proces: CertificagSo CMMI Dev. 1.2 Nivel 3 Dez/2008
Organizacionais




