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To ensure quality in software development, large companies, particularly in the financial
area, follow benchmarks that help ensure that planning, development and deployment of
information systems are aligned with best quality practices. One of the models followed is
the MPS Reference Model for Software (MR-MPS-SW), which is divided into levels to be
better worked in the company, the "F" level being the focus of this article because it has
performance measurements that will be used in the evaluation of the IT strategic
performance indicators of a Brazilian bank. It is a descriptive research developed through a
field study, where the subprocesses of strategic performance measurement in IT were
correlated with the processes expected by the degree of maturity "F" of the MR-MPS-SW.
The results showed that the bank in question is adherent to the maturity level attested in the
measurement scope.
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AVALIACAO DA MATURIDADE DO PROCESSO DE SOFTWARE DE UM BANCO
BRASILEIRO COM BASE NO MR-MPS-SW

Para garantir a qualidade no desenvolvimento de software, grandes empresas,
principalmente na drea financeira, seguem modelos de referéncia que ajudam a garantir que
o processo de planejamento, desenvolvimento e implantagdo de sistemas de informagdo
estejam alinhados com as melhores praticas de qualidade. Um dos modelos seguidos € o
Modelo de Referéncia MPS para Software (MR-MPS-SW), que € dividido em niveis para
melhor ser trabalhado na empresa, sendo o nivel “F” o foco deste artigo por possuir
medicdes de desempenho que serdo utilizadas na avaliacdo dos indicadores de desempenho
estratégico de TI de um banco brasileiro. Trata-se de uma pesquisa descritiva
desenvolvida por meio de um estudo de campo, onde foram correlacionados os
subprocessos de medi¢do de desempenho estratégicos em TI com os processos esperados
pelo grau de maturidade “F” do MR-MPS-SW. Os resultados demonstraram que o banco
em questdo estd aderente ao nivel de maturidade atestado no ambito de medicao.

Palavras-chaves: Sistemas de Qualidade de Software; Modelo de Referéncia MPS para
Software; Software; Melhoria Continua.

1994



14th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2017

1. INTRODUCAO

Com a forte concorréncia no mercado internacional cada vez mais as empresas
buscam por formas de colocéd-las em vantagem competitiva em relagdo as demais. Um
importante fator que agrega valor ao produto e ao servigo € a qualidade com o qual o
mesmo ¢ produzido.

A qualidade dos produtos e servigos inclui ndo apenas a sua funcdo e desempenho
pretendidos, mas também o seu valor percebido e beneficio para o cliente (ISO
9001:2015).

Para satisfazer estas necessidades muitos autores ao longo das ultimas décadas
estabeleceram teorias relevantes na gestao da qualidade, como Taylor e Fayol no inicio do
século 20; Deming, Juran e Crosby no periodo pds-guerra; Ludwig Von Bertalanfty;
Maslow e outros (Carvalho, 2005).

Um importante passo para que se possa obter certificagdes relacionadas a qualidade
¢ a padronizacdo dos processos por meio de um Sistema de Qualidade. Conforme os
padrdes internacionais definidos na ISO 9001:2015, os requisitos para o gerenciamento dos
sistemas de qualidade em uma empresa sdo necessdrios para demonstrar a habilidade de
prover produtos e servigos consistentes que vao de encontro ao cliente e as regras
estabelecidas.

Os conjuntos de regras atingidos por Sistemas de Qualidade padronizam os
processos de uma empresa, facilitando para que as mesmas consigam certificacdes na area
de qualidade a fim de comprovar sua padronizacdo e qualidade nos processos.
Certificacdes como a dos modelos ISO 9001:2015 (Quality management systems —
Requirements) e MPS-BR (Melhoria do Processo de Software Brasileiro), mais
especificamente 0 MR-MPS-SW (Modelo de Referéncia MPS para Software) garantem a
qualidade em projeto, no seu desenvolvimento, producio, instalacido e no pds-venda.

O MR-MPS-SW define niveis de maturidade que sdo uma combinacdo entre
processos e sua capacidade. Os niveis de maturidade estabelecem patamares de evolucao
de processos, caracterizando estidgios de melhoria da sua implementagdo na organizacao.
Sao definidos sete niveis de maturidade: A (Em Otimizag¢do), B (Gerenciado
Quantitativamente), C (Definido), D (Largamente Definido), E (Parcialmente Definido), F
(Gerenciado) e G (Parcialmente Gerenciado). A escala de maturidade se inicia no nivel G e
progride até o nivel A. Para cada um destes sete niveis € atribuido um perfil de processos
que indicam onde a organizacdo deve colocar o esforco de melhoria (GUIA GERAL
SOFTWARE, 2016).

O MR-MPS-SW estabelece a partir do nivel F, caracteristicas de medi¢ao de
processos para apoiar os processos decisorios nas empresas (SOFTEX, 2016).

A medicdo apoia os processos de geréncia e melhoria de processo e de
produto/servigo e € importante para gerenciar e avaliar as atividades do respectivo ciclo de
vida. (ISO/IEC, 2008 incluir nas referéncias bibliograficas a norma em inglés).

O proposito da medicao € coletar e analisar os dados relativos aos produtos/servi¢os
desenvolvidos/prestados e aos processos implementados na organiza¢do, de forma a
demonstrar objetivamente a qualidade dos mesmos (MPS, 2016).

Este artigo tem por objetivo avaliar a maturidade do processo de software de um
determinado banco brasileiro, melhor dizendo, da maturidade da sua gestao de desempenho
em TI (Tecnologia da Informagdo) em relacdo ao nivel de maturidade F (Gerenciado) do

2

1995



14th INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION SYSTEMS & TECHNOLOGY MANAGEMENT - CONTECSI - 2017

MR-MPS-SW. Como desdobramento, pretende-se apresentar os principais indicadores de
qualidade de desempenho em TI existentes.

O banco ndo foi selecionado de forma probabilistica e sim por conveniéncia, por
possuir um processo de software compativel com o objetivo da pesquisa, uma vez que ja
foi certificado em 2010 no MR-MPS-SW. O banco em questdo serd denominado de Banco
B por ter manifestado o desejo do compromisso de nio divulgar seu nome. Os dados foram
obtidos a partir dos documentos internos do Banco B,

Para melhor direcionar o estudo, o problema da pesquisa foi assim enunciado: Os
subprocessos do processo de Gestdo de Desempenho em TI definidos pelo Banco B tém
relacdo com os processos esperados no nivel de maturidade “F” do MR-MPS-BR? Quais
os principais indicadores de desempenho divulgados pela drea de desempenho estratégico
do Banco B?

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1 A importancia da qualidade

Qualidade € certamente um tema muito abordados atualmente, porém antes de
falarmos de qualidade € necessdrio estabelecer um significado para a mesma.

Se a qualidade € a satisfacdo das necessidades, como certificar se as mesmas foram
cumpridas? Qualidade hoje € muito difundida, é comumente utilizada, porém dificil de
realizar. Sua defini¢do possui uma extrema diversidade de interpretacdes, porém € sempre
relacionada ao cliente.

Segundo Garvin (2001), a qualidade pode ser dividida em cinco abordagens:
transcendental; baseada no produto; baseada no usudrio e baseada na produgdo e baseada
no valor.

e Transcendental

E uma visdo muito enganadora, ou seja, ndo permite uma definicdo pratica da
qualidade. Esse tipo de qualidade s6 € reconhecido quando vista, ou seja, a qualidade é
percebida pela experiéncia, pelo relacionamento duradouro.

e Baseada no Produto

Esta estd relacionada as caracteristicas do produto. Oliveira e Oliveira (2012)
mostra que esta mesma pode ser muito incerta se os compradores do produto nio o
observarem sob um mesmo aspecto, embora esse tipo de abordagem seja bastante objetivo,
também ¢ limitado, pois nem sempre ha uma correspondéncia univoca entre os atributos do
produto e a qualidade.

e Baseada no Usuério
Define os requisitos de qualidade baseado na preferéncia de cada consumidor,
variando de pessoa para pessoa, de acordo com o gosto. Segundo Garvin (2001), um

produto que maximize a satisfacdo € preferivel a outro que satisfaca a menos necessidades,
mas nem por isso pode-se afirmar que seja melhor.
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e Baseada na Producado

As defini¢cdes baseadas na producdo estdo diretamente ligadas a oferta e se
interessam pelas praticas relacionadas com a engenharia e a producdo. Segundo esta
abordagem, qualidade ¢ ‘conformidade com as especificacdes’. Qualquer tipo de falha
relacionada ao projeto ou diretamente a producao implica numa queda da qualidade. Um
produto ou servico que desvie das especificacdes provavelmente serd considerado malfeito
[sic] ou ndo confidvel, proporcionando menos satisfacdo que outro adequadamente feito ou
prestado. Conforme a abordagem baseada na producdo, as melhorias na qualidade
equivalem a reducdo dos custos, pois quanto menos defeitos, menos retrabalho e menos
tempo desperdicado.

e Baseada no Valor

Esse tipo de defini¢do € inteiramente baseada na relagdo de custos e precos. Um
produto de qualidade € aquele que tem um preco ou custo aceitdvel. A qualidade estd sendo
cada vez mais motivo de discussdo e percep¢do relacionada ao preco. Essa abordagem ¢é
considerada hibrida, pois mistura dois conceitos relacionados: exceléncia e valor.

2.2 Qualidade de software

Tem-se por qualidade de software, de acordo com Pressman (2002), sendo a
conformidade com requisitos funcionais e de desempenho explicitamente declarados, com
padrdes de desenvolvimento claramente documentados e a caracteristicas implicitas que
sdo esperadas de todo software profissionalmente desenvolvido.

Tendo esta definicdo de qualidade de soffware, entende-se que o software € um
produto ou servico que se adequa a abordagem de qualidade baseada na producdo, por
tanto seus requisitos e processos precisam ser bem definidos e precisos, para que se atenda
plenamente as especificacdes.

2.3 Modelos de qualidade

Existem alguns modelos criados para mensurar a qualidade de um software. Entre
os modelos mais conhecidos existe o modelo propostos pela Organizacdo Internacional
para Padronizagao (ISO), e pela MPS.BR da empresa SOFTEX (SOFTEX, 2016).

ISO — International Organization for Standardization, € um organismo das Nagdes
Unidas que tem por objetivo fixar normas técnicas essenciais, de ambito internacional.
Estabelecida em 1947 ela é atualmente composta por mais de 90 paises, inclusive o Brasil.
O representante brasileiro na ISO é a ABNT - Associa¢do Brasileira de Normas Técnicas,
através do CB-25 - Comité Brasileiro da Qualidade Modelo.

A ISO possui normas especificas para estabelecerem Sistemas de Qualidade e
Garantia de qualidade por meio do cédigo 9000. O padrao 9000 é formado por diversas
normas como: 9001; 9002 e 9003; que ditam os requisitos minimos para garantir a
qualidade do que esta sendo medido, seja o resultado final um produto ou servigo.

Montoni, Rocha e Weber (2009) mostram que os principais problemas relatados
na literatura, responsaveis pela inibicao da ado¢do de modelos de referéncia para processos
de software pelas empresas estdo relacionados com a melhoria do processo de
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implementacdo de software, custos de manuten¢do e avaliacdo e a dificuldade em
convencer as empresas dos beneficios da melhoria do processo de software. Neste
contexto a Associa¢do para Promocdo da Exceléncia do Software Brasileiro (SOFTEX)
criou uma iniciativa de ambito nacional chamado programa MPS.BR.

Assim como o modelo ISO, o modelo MPS define requisitos minimos para garantir
a qualidade do produto ou servigco, porém sua principal diferenca do modelo anteriormente
citado é que foi desenvolvido exclusivamente com foco em softwares. Por este motivo a
principal base tedrica dessa pesquisa baseia-se no Guia Geral MPS de Software e no Guia
de Implementacdao — Parte 2: Fundamentacdo para Implementacdo do Nivel F do MR-
MPS-SV:2015 do MPS.BR — Melhoria de Processo do Software Brasileiro, fornecido pela
SOFTEX.

O Programa MPS.BR é um programa mobilizador, de longo prazo, criado em
dezembro de 2003, coordenado pela Associagdo para Promocao da Exceléncia do Software
Brasileiro, com apoio do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI),
financiadora de Estudos e Projetos (FINEP), Servico Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE) e Banco Interamericano de Desenvolvimento
(BID/FUMIN).

O objetivo do programa MPS.BR é o aumento da competitividade das
organizacdes pela melhoria de seus processos. O programa tem duas metas a serem
alcancadas a médio e longo prazos: meta técnica e meta de negdcio.

A meta técnica diz respeito ao aprimoramento do programa, trata de assuntos
como: edi¢do de Guias e Modelos; formagao de instituicdes implementadoras, avaliadoras
ou consultoria e outros assuntos referentes as formas de dar continuidade ao programa. Em
relacdo a meta de negdcio, os assuntos tratados tangem formas de disseminacio do projeto,
tratando de assuntos como por exemplo: disseminagdo e viabilizacdo dos modelos MPS em
micro, pequenas, médias e grandes empresas; realizacdo de cursos, provas e workshops e
aprimoramento do modelo de negdcio.

No programa MPS foram desenvolvidos alguns modelos de referéncia para
diversos setores, como por exemplo: MPS-RH (Gestdo de Pessoas); MPS-SV (Servigos) e
MPS-SW (software). Sendo o presente artigo relacionado a assuntos de TI e medigdo de
desempenho de softwares, o modelo utilizado do programa MPS foi o Modelo de
Referéncia para Melhoria do Processo de Software (MR-MPS-SW), o qual possui os niveis
de G a A de certificacdo.

O Processo de Medi¢dao (MED) do nivel F € subdividido em 7 processos menores,
os quais sdo denominados de MED 1 a MED 7, possuindo cada um seus respectivos
resultados. Os resultados esperados para cada um destes pequenos processos no processo
de Medic¢ao sao:

e MED 1. Objetivos de medigdo sdo estabelecidos e mantidos a partir dos objetivos de
negécio da organizagdo e das necessidades de informacdo de processos técnicos e
gerenciais;

e MED 2. Um conjunto adequado de medidas (métricas), orientado pelos objetivos de
medicdo, € identificado e definido, priorizado, documentado, revisado e, quando
pertinente, atualizado;

e MED 3. Os procedimentos para a coleta e o armazenamento de medidas sdo
especificados;

e MED 4. Os procedimentos para a andlise das medidas sdo especificados;

MED 5. Os dados requeridos sdo coletados e analisados;

e MED 6. Os dados e os resultados das andlises sdo armazenados;
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e MED 7. Os dados e os resultados das analises sdo comunicados aos interessados e sdo
utilizados para apoiar decisdes.

3. METODOLOGIA

Neste trabalho foi utilizada a abordagem de pesquisa qualitativa, com objetivo
descritivo e como procedimentos, pesquisa bibliografica, andlise de documentos e estudo
de campo. A abordagem qualitativa se justifica por possibilitar a compreensao do processo
software e da gestdo de desempenho em TI do Banco B com o objetivo de identificar,
descrever e classificar os respectivos subprocessos segundo o referencial tedrico de suporte
apresentado anteriormente, desenvolvido com base na pesquisa bibliografica realizada, a
qual permitiu verificar a amplitude e profundidade do conhecimento existente sobre o tema
em questao.

O estudo foi realizado em um banco publico, atuante do setor bancério de varejo
desde 1808, que possui atualmente 114 mil colaboradores, valor de mercado estimado em
US$ 65 bilhdes e conta com mais de 5 mil agéncias e PABs (Postos de Atendimento
Bancério) no Brasil e no exterior, estando presente em 24 paises.

A pesquisa documental utiliza fontes primdrias de dados, tais como documentos e
bases de dados do Banco B com o objetivo de contribuir para a andlise dos resultados. O
processo analisado foi a Gestdo do Desempenho em TI, como principal processo de
software.

3.1 Gestao do desempenho em TI

As normas abaixo foram extraidas das Normas Internas do Banco B no que tange as
atribuicdes e responsabilidades de cada drea na definicdo e manutencdo dos indicadores de
desempenho da TI.

A Gestao do Desempenho em TI monitora e reporta as partes interessadas os
resultados de indicadores operacionais e estratégicos exceto aqueles atrelados ao
Planejamento Estratégico. E responsdvel pela coleta de dados, validacdo, avaliagio de
metas e métricas de TI e dos seus respectivos processos. Além disso, realiza o
monitoramento continuo para que os processos atinjam o desempenho esperado, baseado
nos objetivos estabelecidos, fornecendo reportes de forma sistemdtica e oportuna.

A Gestdo do Desempenho em TI possui como principais responsabilidades:

e Assessorar na elaboracdo de indicadores e metas de desempenho, de TI

alinhados a estratégia da Tecnologia;

e Monitorar o desempenho dos indicadores de T1, por meio da medi¢do periddica,

relacionada as metas definidas;

e Avaliar o desempenho de acordo com objetivos definidos no Plano Estratégico

da TI e métricas de mercado;

e Solicitar acdes corretivas (Plano de Acao/Recomendacdo Técnica de Risco de

TI) em conjunto com as unidades envolvidas tendo como insumo o resultado
das andlises de desempenho;
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e Assegurar transparéncia na divulgacdo do desempenho dos indicadores e de
suas respectivas metas e para publico alvo adequado;

e Manter o Portf6lio de Indicadores de Desempenho de TT atualizado;

e Consolidar Pesquisas de Benchmarking de TI com as diversas dreas do Banco;

e Reportar aos Comités de Administracio das Unidades da Tecnologia
informacdes de desempenho em T1 para apoio a tomada de decisao.

O processo de Gestdo do desempenho em TI tem como objetivo evidenciar o
desempenho da TI em relagdo ao atingimento de seus objetivos estratégicos de forma a
agregar valor para a organizacdo. Para isto, contempla em sua elaboragdo e melhoria, os
principios fundamentais reconhecidos como melhores préticas de mercado.

O processo em questdo contempla os subprocessos:

1. Planejar Medicao de Desempenho em TI

Responsével pela definicdo do escopo de atuagdo do Desempenho em TI e
elaboracdo do Plano de Medic¢do. O planejamento da medi¢do do desempenho
inicia-se com o direcionamento estratégico da alta direcdo da Tecnologia,
considerando os seguintes fatores: Estratégia Corporativa; Planejamento
Estratégico de TI; Recomendagdes de orgaos reguladores e de conformidade;
Informagdes de Qualidade em TI; Priorizacdo dos processos; Custos; Modelo
Operacional de TI; Necessidades pontuais de medi¢do; Maturidade dos
processos de T1.

O escopo de atuag@o do Desempenho em TI, bem como o planejamento da
medicdo € realizado em dois ciclos semestrais, podendo ser revisto a qualquer
tempo, de acordo com as necessidades da organizacgdo.

2. Definir Indicador de Desempenho em TI;

Todas as dreas da Tecnologia podem criar indicadores operacionais para
gestdo dos seus proprios processos, porém para compor o Portfélio de
Indicadores de Desempenho em TI (PID-TI) este necessita ser validado pela
divisdo de desempenho em TL

Para a elaboracdo de um indicador, o proponente deve basear-se no Manual
de Desempenho em TI. Este manual orienta o usudrio sobre o preenchimento
da Ficha do Indicador e oferece embasamentos tedricos sobre a metodologia de
medicao adotada.

Ao preencher a Ficha do Indicador, o proponente juntamente com a divisao
de Desempenho em TI, definem as metas e métricas, sendo que sempre que
possivel sdo verificadas métricas de mercado como referéncia. As partes
interessadas sdo envolvidas na definicdo, alteracdo, validacdo dos indicadores,
metas e nos reportes. De forma geral, a defini¢do da meta segue o principio
SMART (especifica, mensurdvel, alcancével, relevante e temporal). O indicador
possui um ciclo de vida, isto €, o periodo compreendido desde sua criagdo até a
sua substituicdo, altera¢do ou exclusdo.

3. Monitorar Desempenho em TI

Representa a mensuragdo do desempenho em TI, por meio da andlise e

verificacdo do atingimento das metas estabelecidas no planejamento da
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medi¢do. Os dados coletados s@o processados e formatados em ferramentas
especificas, porém ndo sdo totalmente automatizados. A técnica de andlise é
especifica para cada indicador, obedecendo suas particularidades e objetivos.
4. Atualizar Portf6lio de Desempenho em T1 (PID-TT)
Responsdvel pela atualizagdo do PID-TI (inclusdo, exclusao ou alteragdo),
por meio de da demanda verificacao interna da necessidade ou por solicitacao

5. Reportar desempenho da Gestdo Estratégica de TI

Sub processo responsavel por coletar informagdes de desempenho da
Governanca e Estratégia em TI, com o objetivo que reporti-las a alta
administracao, garantindo transparéncia da informacao.

6. Consolidar Pesquisas de Benchmarking do mercado.

Responsdvel por consolidar respostas de questdes qualitativas e
quantitativas a respeito dos processos da Tecnologia e em alguns casos do
Banco como um todo. Consiste em um conjunto de dados fornecidos a érgaos
reguladores externos, outras empresas, desde que ndo sujeitem o Banco B a
riscos ou que garantam a manutencdo competitiva com base em interesse
negocial.

O resultado do Benchmarking € um documento que demonstra o perfil dos
processos do Banco B com relagdo as demais institui¢des participantes. Com
base nesse documento, analises sdao efetuadas e encaminhadas aos
intervenientes e/ou alta administracdo para conhecimento e apoio a tomada de
decisdo.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
A seguir sdo apresentados e analisados os resultados referentes a medi¢do do nivel
de maturidade do Processo de Gestdo de Desempenho em TI, bem como os principais
indicadores existentes no Banco B.
4.1 Nivel de maturidade do processo de gestdo de desempenho em TI
Com base nos processos de medi¢ao nivel ‘F’ do MR-MPS-SW, foi realizada uma
compara¢do dos mesmos com o0s subprocessos identificados do processo de Gestdo de

Desempenho de TI do Banco B, cujo resultado estd apresentado na Tabela 1:

Tabela 1 — Comparagao entre os processos do Nivel ‘F’ do MR-MPS-SW e do Relatério
de Gestdo de Desempenho do Banco B

NIVEL 'F' DO MR-MPS-SW GESTAO DE DESEMPENHO DE TI DO BANCO B

Processo Definigao Subprocesso Definigdo

Direcionamento estratégico da alta
direcdo da Tecnologia,

Objetivos de medicéo sao estabelecidos e considerando os fatores de

mantidos a partir dos objetivos de negdcio da | 1. Planejar Medigédo negdécio como: Estratégia

MED1 organizagéo e das necessidades de de Desempenho em Corporativa; Planejamento
informagé&o de processos técnicos e TI Estratégico de TI;

gerenciais. Recomendacdes de 6rgaos

reguladores e de conformidade e
Informagdes de Qualidade em TI.
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Um conjunto adequado de medidas (métricas),
orientado pelos objetivos de medigéo, &
MED 2 identificado e definido, priorizado, Preenchimento da Ficha do
documentado, revisado e, quando pertinente, Indicador, definindo as metas e
atualizado 2. Definir Indicador meétricas, sendo que as partes
] de Desempenho de interessadas s&o envolvidas na
MED 3 Os procedimentos para a coleta e o Tl definigao, alteracso, validagdo dos
armazenamento de medidas séo especificados indicadores. metas e nos
MED 4 Os procedimentos para a analise das medidas relatorios.
sdo especificados
Analise e verificagao do
MED 5 Os dados requeridos sé&o coletados e 3. Monitorar atingimento das metas
analisados Desempenho em Tl | estabelecidas no planejamento da
medigao.
MED 6 Os dados e os resultados das andlises séo g’ Atualizar Porticlio Os dados séao incluidos, excluidos
e Desempenho em
armazenados TI ou alterados.
Coletar informagodes de
5. Reportar desempenho da Governancga e
desempenho da Estratégia em Tl, com o objetivo
Gestao Estratégica que reporta-las a alta
Os dados e os resultados das analises s&o de T administrac&o, garantindo
MED 7 comunicados aos interessados e sdo utilizados transparéncia da informagao
para apoiar decisGes 6. Consolidar Demonstrado o perfil dos
Pesquisas de processos do Banco B com
Benchmarking do relagao as demais instituicbes
mercado participantes.

Fonte: Elaborado pelos autores

Podemos verificar pela Tabela 1 que todos os processos de medicao do nivel ‘F’ do
MR-MPS-SW siao atendidos pelos subprocessos do banco B.

O processo de medicdo de desempenho € sempre iniciado pelo planejamento de
acordo com os objetivos de negécio da organizacdo e de recomendacdes de Orgdos
reguladores, pois um banco no Brasil € regido por regras do Banco Central e a sua drea de
TI deve estar em conformidade com as regras estabelecidas de performance, seguranca e
qualidade do atendimento.

Ap06s o estabelecimento da medicdo (MEDI1), os objetivos, procedimentos e coleta
e armazenamento devem ser especificados (MED2, MED3 e MED4). Esse processo de
medi¢do € especificado pelo Subprocesso 2 — Definir Indicador de Desempenho de TI,
onde é preenchida a Ficha do Indicador, definindo as metas e métricas com o0s
intervenientes.

Ap6s a especificacdo, os dados devem ser coletados e analisados (MEDS), onde de
acordo com o subprocesso 3. Monitorar Desempenho em TI, o indicador € analisado e o
seu objetivo € validado.

O armazenamento dos dados e resultados das andlises sdo definidos pela métrica
MEDG6 no subprocesso 4. Atualizar Portfélio de Desempenho em TI, onde os dados sdao
mantidos (incluidos, alterados ou excluidos) de acordo com as especificagdes do processo
MEDI.

Para finalizar, os indicadores sdo comunicados aos interessados e sdao utilizados
para apoiar as decisdes (MED7), onde, de acordo com os subprocessos definidos pelo
banco B, reportam o desempenho da Gestdo Estratégica de T1 e consolidam as pesquisas de
Benchmarking do mercado.
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4.2 Demonstracao dos resultados dos indicadores

A seguir estdo descritos os principais indicadores de desempenho em T1 do Banco
B. Para cada indicador divulgado existe a ficha com a especificacio do indicador
correspondente com as explicagdes necessdrias para o ficil entendimento.
4.2.1 Chamados solucionados no 1° nivel do Help Desk - HDS

O Quadro 1 apresenta as defini¢des do indicador HDS — Chamados solucionados
no 1° nivel do Help Desk. O HDS demonstra o nivel de maturidade de um Help Desk e
quanto maior for este indice melhor € a eficiéncia na resolug¢do de incidentes sem repassar
para a drea técnica do Banco.

Quadro 1: Ficha do Indicador dos chamados solucionados no 1° nivel do Help Desk

FICHA DO INDICADOR HDS

Gigla HD5
Mome Chamadaos solucionados no 19 nivel do Help Desk
Conceito Percentual de chamados atendidos e resclvidos pelo Help-Diesk
Objetivo Melhorar a eficiéncia da resolucdo dos incidentes pelo Help-Desk
Objetivo estratégice Melhorar a experiéncia do cliente
Meta do indicador Mota 4
MetafUnidade de medida oo%
Forma de calculo Meédia das notas do semestre
Farma de anélise Cuanto maler, melhor

Captura dos chamados abertos e encerrados pelo Suporte Técnico - Help-Desk, nos
Fluxe dos dados segmentos Pessoa Fisica, Pessos Juridica e Dependéncias
Critérios Chamadcs abertos e encerrados por atendentes do Help-Desk

Seripts identificados como "roteirs 1%, ou seja, passiveis de solugle no 10 nivel de
atendimento.
Expurgos: chamados ocorridos durante o periodo de incidentes, apresentados pela
contratada e validados

Farmula de caleulo HDS = (QC52/QTCS 00

Composicao da Férmula QC5a: quantidade de chamados solucionados no 12 nivel, ne periodg;
QTCS: quantidade total de chamados solucionades no periodo.

Fonte: Documento de Desempenho Estratégico da Tecnologia do Banco B

De acordo com o Gréfico 1, o HDS apresentou resultado superavitario em todas
as amostras dos trés ultimos ciclos, todos acima de 90, que € a meta estipulada pelo
indicador.
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Grifico 1: Chamados solucionados no 1° nivel do Help Desk

Resultado Apurado no Periodo

%0 54,41 8332 431 33130 a3 14 283,77

W"!w m h

Rewa i do %
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Metas -8 Resuitads

Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B

4.2.2 Indicador de Produtividade em Projetos - IPP

O Quadro 2 apresenta as defini¢des do indicador IPP — Indicador de Produtividade
em Projetos. O IPP mostra as horas realizadas na Construcdo, Gestdao, Requisitos e Testes
do Projeto e divide pelas horas calculadas pelo PF — Pontos de Funcdo, que contém a
métrica para cada artefato que serd produzido. O resultado ¢ ‘Quanto menor, melhor’,
porque quanto menor for este indice, melhor € a produtividade do projeto.

Quadro 2: Ficha do Indicador de Produtividade em Projetos

FICHA DO INDICADOR IPP

Sigla IFP
MNome Indicader de Produtividade de Projetos
. Relagdo dos projetos de desenvelvimente concluidos no més com a respectiva

Conceito . . =
produtividade em heras realizadas per pontos de fungdo

Objetivo Buscar prédutividade compativel para os projetos conduzides na Diretoria de
Tecnologia.

Objetive estratégico

Meta do indicador Mota 4

Meta/Unidade de medida 43%0

Forma de calculo Mensal

Forma de analise CQwanto menor, melhor
Fluxo para obtengdo ou tratamente dos dados nes sistemas corporativos ou locais.

Fluxo dos dados Descrever detalhadamente, sistemas e aplicatives, tabelas, consultas e pardmetros
de consultas

Farmula de calculo IPP = (HRC + HRG + HRR + HRTYFF

HRC: Horas realizadas - Construgdo

HRG: Horas realizadas - Gestic
Composicdo da Férmula HRR: Horas realizadas - Requisitos

HRT: Horas realizadas - Testes

PF: Pontos de Funcde

Fonte: Documento Ficha dos Indicadores do Banco B

Como mostra o Gréfico 2, o IPP cumpriu a meta estipulada em todas as amostras.
A nota média do ano de 2015 alcancou 4,3. Encerrou o ciclo 2016.1 com nota média de
4,5. Mantém a tendéncia no Ciclo 2016.2.
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Grafico 2: Indicador de Produtividade de Projetos

Resultado Apurado no Periodo

e miltado %
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Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B

4.2.3 Conformidade de Modelo de Dados - CMD

O Quadro 3 apresenta as defini¢cdes do indicador CMD - Conformidade de Modelo
de Dados. A drea de Arquitetura de Dados recebe dos desenvolvedores o modelo de dados
relativo a implementacdo do projeto de determinados sistema. O CMD mede o nivel de
conformidade do modelo de dados e o quanto o mesmo precisou de agdes corretivas e
educativas junto aos clientes.

Quadro 3: Conformidade de Modelo de Dados

FICHA DO INDICADOR CMD
Sigla CMD
Mome Confermidade de Meodelc de Dadoes
Propergdo de atendimentos para verificagdo de modelos de dades que resultaram
em cenclusdc de conformidade. Apuragdo do nivel de conformidade obtido pelas

Conceito proposicées apresentadas 8 Arguitetura, de forma a permitir a adogdo de agdes
corretivas e educativa
Accmpanhar o nivel de conformidade obtido pelas proposicies apresentadas 3

Objetivo Arguitetura, de forma a permitir a adocic de acdes corretivas e educativas junto as
areas clientes, ou mesme ajustes nos critérios utilizados para & aferigdo de
conformidade arquitetural

Objetivo estratégico Incrementar a eficiéncia na cadeia de valor de Tl

Meta do indicador Mota 4

Meta/Unidade de medida Bolh

Forma de calculo Média das notas de semestre

Forma de analise Cuwanto maior, melhor

Farmula de calculo CMD =({QAC/OTAxX100

2AC: quantidade de atendimenteos com resultados
positives (conformidade)

OTA: quantidade de atendimentos concluides no
pericdo

Composicao da Férmula

Fonte: Documento Ficha de Indicadores do Banco B
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De acordo com o Gréfico 3, O indicador CMD manteve-se acima da meta em todas
as amostras de 2016.1, alcancando nota média de 5,1 no periodo. Mantém a tendéncia
positiva para o ciclo 2016.2.

Grafico 3: Conformidade de Modelo de Dados

Resultado Apurado no Periodo
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Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B

4.2.4 Eficacia no Tratamento de Problemas - IETP

O Quadro 4 apresenta as defini¢cdes do indicador IETP — Eficéacia no Tratamento de
Problemas. O IETP identifica quanto tempo cada area atuou no problema dentro do ciclo
de vida e tem o objetivo de acompanhar a eficiéncia de resolu¢do de problemas por
Geréncia.

Quadro 4: Ficha do indicador do indice de Eficacia no Tratamento de Problemas

Sigla

Mome

Conceito

Objetivo

Meta do indicador
Meta/Unidade de medida
Forma de calculo

Forma de analise

Fluxo dos dados

Farmula de calculo

Composicao da Farmula

FICHA DO INDICADOR IETP
IETP
indice de Eficécia no Tratamento de Problemas
Identificar quanto tempo cada area atucu no preblema dentre de cicle de vida
Accmpanhar a eficiéncia de resolucic de problemas por Geréncia
Mota 4
82%
Mensal
Cwanto maior, melhor
Forma de captura dos dados: M5-Access com o nome de
"Controle de Prazos" & quemn fornece tal informacdc. Este aplicative € atualizado
diariamente.
Se Resultado superar a Meta:
[ETP=[(NPCIG-DPVTI} [ (NPCIG) x 100 - META) | (LM
Sup - META}
5e Resultado ndc superar a Meta:
[ETP=[(NPCIG-DFVTI} | (NPCIG) x 100-META] |
(META-LMInf)
MPCIG: nimerc de problemas concluidos com
interveniéncia da gerencia
DPVTI: decréscimo por preblema vencido total

Fonte: Documento Ficha de Indicadores do Banco B
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De acordo com o Griéfico 4, o IETP oscilou no primeiro semestre. Contudo, atingiu
4,3 de média, influenciada pela nota médxima obtida em junho. Apresenta resultado
descendente nas duas amostras deste ciclo, mas ainda acima da meta.

Grafico 4: Eficicia no Tratamento de Problemas

Resultado Apurado no Periodo

P AT N0 T

8600 %

78.95 82,45

16 Few/i6 Mo/ 16 A f1E LT /16 /16 Ago/ig Setf18 Out/16 Mo/ 16 Dezf16

Meta == Resultado
Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B

4.2.5 Liberagoes Fora do Prazo - LFP

O Quadro 5 apresenta as defini¢des do indicador LFP - Liberacdes Fora do
Prazo. O LFP indica a quantidade de liberacOes, isto €, transferéncia de artefatos
construidos (programas, procedures, etc.) para o ambiente produtivo, com acesso
pelos clientes do banco. Fora do prazo indica que foi implantado em produgdo apds
a data definida no cronograma do projeto.
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Quadro 5: Ficha do Indicador de Libera¢oes Fora do Prazo

Sigla
Mome
Conceito

Objetivo

Objetivo estratégico
Meta do indicador
Meta/Unidade de medida
Forma de calculo

Forma de analise

Fluxo dos dados

Farmula de calculo
Composicao da Formula

FICHA DO INDICADOR LFP
LFF
Liberacbes fora do prazo
Liberagbes cuja execucdo ndo atendew a todas as fases do processo de
liberacdo.
Reduzir a quantidade de liberagdes que ndo cumprem as diversas
etapas do cicle de planejamenta, reduzinde o risco de ccorréncias de
indisponibilidades
Incrementar a eficiéncia na cadeia de valor de Tl
Mota &
8%
Média das notas do semestre
Cuanto mener, melhor
O indicader & coletado atualmente de forma manual. Os e-mails
recebidos pelo Gerente da Divisdo de Planejamento de Liberacdo
sclicitando alteracde de praze(antecipacdc) sdo arquivades. Mo final
do més a quantidade de liberagges antecipadas (com base nos e-mails
arquivadeos) no pericde de um més é comparade com a guantidade
total de liberacfes aprovadas para execucio com base no
GIT|/Liberagdc no mesme pericdo.
LFF = [({LF/LE} x 200
LF = Quantidade total de liberagdes executadas fora
do prazo no periodo;
LE = Quantidade total de liberagbes executadas no
pericdo

Resulmdo

Fonte: Documento Ficha de Indicadores do Banco B

De acordo com Griéfico 5, o LFP manteve-se acima da meta, excetuando-se janeiro.
Alcangou meta de 4,91 no periodo. Conserva tendéncia positiva

g

Grifico 5: Liberagdes fora do prazo

Resultado Apurado no Periodo
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Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B
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4.2.6 Indice de Processamento Batch

O Quadro 6 apresenta as defini¢des do indicador IPB - Indice de Processamento
Batch. O IPB indica a quantidade de JOBs (programa de lote) em que ocorreram
ABENDs — Abnormal End, ou seja, final anormal, ndo esperado do Job. Um
Abend causa falha e atraso no processamento didrio batch do Banco e € motivo de

atrasos também na liberacdo dos dados aos clientes.

ocorrerem no ambiente produtivo, melhor.

Quadro 6: Ficha do Indicador do Indice de Processamento Batch

Quanto menos Abends

Sigla
MNome

Conceito

Objetivo

Objetivo estratégiceo
Meta do indicador
Meta/Unidade de medida
Forma de calculo

Forma de analise

Fluxo dos dados

Farmula de calculo

Composicdo da Férmula

FICHA DO INDICADOR IPB
IFB

indice de processamento batch (ABEND)

Percentuwal de abends dos jobs batch no ambiente de

producdc.

Melhorar a qualidade do processamento Batch
Incrementar a eficiéncia na cadeia de valor de Tl
Mota &

194

Media Mensal

Cuanto menor, melhor

Fluxo automatizado, com dispenibilizacgo diaria das

infermacgdes no Cognos
IFE = (ZJOBA/ZIOBE)x100

zJOBA: Cf. de jobs abendados
ZJOBE: Ot. de jobs executados

Fonte: Documento Ficha de Indicadores do Banco B

De acordo com o Gréfico 6, o IPB atingiu a nota mdxima nos dois dltimos anos. A
tendéncia de atingimento constante da meta se repetiu no primeiro ciclo de 2016 e continua

em 2016.2.
Grifico 6: Indice de Processamento Batch (ABEND)
e Resultado Apurado no Periodo
ig
=L
(=¥ |
ar
5 [=K
e
l o
ol o 0w om o1 g5 o 09 0B
! - - N = 'L ‘_'___._,_,—..n-—.
a1 -
g
Sanfi6 Fawf 16 Ml 16 Ak 16 Wl [ 16 16 Bl 1% AgafLE Satf16 Oeatf 16 M 16 Dt/ 16
Mets —#=Feiufsde
Fonte: Documento de Analise de Indicadores Consolidados do Banco B
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O Banco B possui um processo de Gestao de Desempenho de TI préprio, o qual é
dividido em subprocessos responsdveis por regulamentar os processos internos de
qualidade de software da empresa. Devido ao fato da utilizagao destes processos internos e,
ao mesmo tempo, possuir o grau de maturidade F no modelo MR-MPS-SW, o presente
trabalho buscou analisar o processo de Gestao de Desempenho de TI do Banco B com o
propdsito de avaliar se 0 mesmo cumpre com todas as especificacdes descritas no nivel “F”
do modelo desenvolvido pela SOFTEX (2016).

A comparagdo entre os subprocessos do relatério de Gestao de Desempenho em TI
do Banco B com os processos esperados no nivel de maturidade “F” do MR-MPS-BR
respondeu a questdo de pesquisa deste estudo e a apresentacdo das fichas de indicadores e
grificos de desempenho em TI mostrou os principais indicadores de desempenho
estratégico do Banco B.

A partir dos indicadores de desempenho apresentados neste estudo, verifica-se que
a adocdo de modelos de referéncia para processos de software pelas empresas estd
relacionada com a melhoria dos seus processos, conforme definiu Montoni, Rocha e Weber
(2009).

Esta pesquisa teve como limitacao ser realizado somente no Banco B, onde um dos
autores trabalha e pela facilidade de obtencdo dos dados primdrios, na maioria das vezes
restrito a outras empresas e funciondrios de outros bancos.

A importancia e o significado deste estudo puderam destacar a importancia da
medi¢cdo como forma de credibilidade nos processos em Tecnologia da Informacdo na
empresa, € conhecer que esses processos sdo muito importantes para os funciondrios do
Banco B como forma de ratificagdo dos projetos e processos do Banco na area de TI.

Nao houve resultados inesperados, pois, os processos de medicdo sdo muito bem
definidos e a utilizacdo de todas as etapas do processo de Gestdo de Desempenho
Estratégico pelo Banco B sdo muito precisas, internamente e para a sociedade.

Como recomendacdo para outros trabalhos, pode-se estudar outras empresas
certificadas no nivel ‘F’ de maturidade em medi¢cdo do MR-MPS-SW e compari-los com
os processos e relatérios do Banco B, porque outras empresas que ndo sdo certificadas
comumente nio tem o compromisso de manter os indicadores e divulga-los de acordo com
as normas do MPS.Br.
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