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Abstract: This article presents the case of a company that develop, implement
and maintain ERP systems in small and medium businesses customers, and was
used the business processes modeling of their end activities and the quality
management system based on the ISO9000 to fit to the software factory
management model. The presentation of the concept of the software factory, as
well as the models of business processes and the analysis of how this firm can fit
the requirements of the software factory management model are shown in detail in
this article.
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MODELAGEM DOS PROCESSOS DE NEGOCIO EM UMA FABRICA DE
SOFTWARE

Resumo: Este artigo apresenta o caso de uma empresa que desenvolve,
implementa e mantém sistemas ERP em clientes de pequeno e médio porte que
se utilizou da modelagem de processos de negocios de suas atividades fim e do
sistema de gestdo da qualidade baseado na norma ISO9000 para se enquadrar
no modelo de gestdo de fabrica de software. A apresentagcdo do conceito de
fabrica de software, bem como os modelos de processos de negdocio desta
empresa e a analise de como esta empresa consequiu se adequar aos requisitos
do modelo de gestdo de uma fabrica de software sdo mostrados em detalhes
neste artigo.

Palavras-chave: modelagem dos processos de negdcio; modelo de gestéo;
fabrica de software; sistema de gestdo da qualidade; 1ISO9000.
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1. INTRODUCAO

Desde o inicio dos anos 90 o conceito de Processos de Negocio tem ganhado
projecao e crescente importancia no mundo académico e nas empresas. Seu estudo e
aplicagdo estdo, cada vez mais, profundos e diversificados, o que pode ser verificado pela
grande quantidade de areas do conhecimento que utilizam este conceito e que contribuem
para seu desenvolvimento (Georges, 2007).

Dentre as diferentes areas do conhecimento que utilizam o conceito de Processo de
Negocio destacam-se a administracdo e a ciéncia da computacdo. A administragdo, por
exemplo, recorre aos processos de negocio para analisar e redesenhar processos
(reengenharia) e escrever manuais e procedimentos de trabalho (OSM e gestdo da
qualidade), e a ciéncia da computagdo o utiliza para especificar requisitos de software e de
workflow.

Neste trabalho, o conceito de processos de negocios foi aplicado como ferramenta
de andlise e elaboracdo de procedimentos de trabalho em uma fébrica de software, uma
empresa que desenvolve, implementa e mantém sistemas ERP em clientes de pequeno e
médio porte. Os modelos de processos de negocio forneceram descrigdes precisas para a
elaboracdo de procedimentos de trabalhos usados na obtencdo da certificagdo ISO9000 e
deram subsidios para a medicdo, analise e melhoria dos processos, possibilitando o
incremento significativo na qualidade da prestagdo do servigo de implementagdo e
manutengdo de sistemas ERP e na melhoria da eficiéncia no processo de desenvolvimento
na referida fabrica de software.

Mais além, o uso da modelagem dos processos de negodcio permitiu que esta
empresa atendesse os requisitos exigidos para se enquadrar no conceito de fabrica de
software permitindo, desde a solicitagdao do cliente até a entrega do produto, o controle de
todas as atividades da fabrica de software.

Os modelos de processos de negocios desta empresa e a analise dos requisitos para
se enquadrar no conceito de fabrica de software foram os objetos de pesquisa e
apresentados em detalhes neste trabalho.

2. METODOLOGIA DA PESQUISA

A pesquisa que originou os resultados apresentados neste trabalho ¢ de natureza
aplicada, pois tinha como objetivo gerar conhecimentos para aplicagdo pratica dirigidos a
solucdo de problemas especificos e de interesses local. O problema especifico que foi
abordado era a dificuldade de se gerenciar os processos internos na empresa de software e
desenvolver os atributos para atender os requisitos exigidos para se enquadrar no moderno
conceito de fabrica de software.

Quanto ao procedimento, esta pesquisa se define como estudo de caso, pois,
conforme apresenta Silva e Menezes (2001) “o estudo de caso envolve o estudo profundo e
exaustivo de um ou poucos objetos de maneira que se permita o seu amplo e detalhado
conhecimento”. Neste caso, os poucos objetos que foram envolvidos na pesquisa sdo 0s
processos internos de uma empresa de software.

O procedimento metodologico utilizado neste caso foi, inicialmente, uma
comparacao do estado atual da empresa em questdo com o conceito da fabrica de software,
evidenciando os requisitos ndo atendidos para se enquadrar neste modelo de gestdo.
Posteriormente foi feita a modelagem dos processos de negocio visando elaborar
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procedimentos de trabalho para atender a norma NBR ISO9001:2000 e tais modelos de
processos foram posteriormente analisados a luz dos requisitos do modelo de fabrica de
software a fim de demonstrar que foram capazes de prover elementos suficientes para
atender as exigéncias deste modelo de gestao.

3. A FABRICA DE SOFTWARE

O termo fabrica de software refere as organizacdes especializadas em produzir
programas de computador ou componentes de acordo com especificacdes externamente
definidas pelo usuério final através de uma linha de produg¢do. Uma féabrica de software
aplica técnicas da manufatura com principios de desenvolvimento de software para imitar
os beneficios da manufatura tradicional (D.M. Upton & Fuller, V.A., 2005).

Fernandes e Teixeira (2004) apresentam a fabrica de software como “Um processo
estruturado, controlado e melhorado de forma continua, considerando abordagens de
engenharia industrial, orientado para o atendimento a multiplas demandas de natureza e
escopo distintas, visando a geragdo de produtos de software, conforme os requerimentos
documentados dos usuarios e/ou clientes, da forma mais produtiva e econémica possivel”.

Segundo Cesar (2003), o desenvolvimento de sistemas pode ser dividido em cinco
fases: andlise do negocio, fabrica logica (analise de sistemas), fabrica fisica (que ¢
programacao propriamente dita), testes e certificagdo/homologacdo. Tradicionalmente,
considera-se a terceira etapa como sendo a fabrica de software. O termo, alids, surgiu
exatamente em analogia com as linhas de producao fabris que montam produtos em série,
todos iguais e com a mesma qualidade. A fabrica faz algo parecido com software.

De acordo com Rocha et al. (2004) o conceito de fabrica de software baseia-se em
alguns requisitos basicos que Fernandes e Teixeira (2004) advogam como imprescindiveis
em qualquer Fabrica de Software. Estes requisitos sdo:

a) Processos definidos e padronizados (desenvolvimento, controle e
planejamento);

b) Interacdo controlada com o cliente (entradas e saidas da fabrica);

c) Solicitagdes de servico a fabrica devem ser padronizadas;

d) Estimativas de custos e prazos baseadas no conhecimento real da capacidade
produtiva com métodos de obtenc¢ao baseados em dados historicos;

e) Controle rigoroso dos recursos envolvidos em cada demanda da fabrica;

f) Controle e armazenamento em bibliotecas de itens de software (documentos,
codigo, métodos, etc);

g) Controle dos status e execucdo de todas as demandas;

h) Produtos gerados de acordo com os padrodes estabelecidos pela organizagao;

1) Equipe treinada e capacitada nos processos organizacionais e produtivos;

j) Controle da qualidade do produto;

k) Processos de atendimento ao cliente, e

1) Meétricas definidas e controle dos acordos de nivel de servico definidos com o
cliente.

A andlise dos requisitos de uma fabrica de software postada acima leva a conclusao
que a Fabrica de Software ¢ um conceito organizacional e ndo tecnoldgico, pois, estes
atributos sdo 0s mesmos que estao presentes em quaisquer industrias manufatureiras, desde
que seja feita a adequagdo do produto fisico manufaturado para o produto software.
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Ou seja, a fabrica de software ¢ um modelo de negocio, que se propde a competir
num determinado mercado, oferecendo produtos e servigos especificos e que deve ser
administrado em todas as dimensoes tipicas de uma industria manufatureira.

Assim, ¢ possivel e desejavel que as fabricas de software tenham sistemas de gestdo
bem desenvolvidos a fim de controlar e planejar suas atividades, promovendo a melhoria
da eficiéncia operacional e garantindo o estado de competitividade do negdcio.

Neste contexto, a modelagem dos processos de negocios sdao instrumentos
extremamente Uteis para desenvolver sistemas de gestdo nas fabricas de softwares — tal
como a ISO9000 — contribuindo na conquista de quase todos os requisitos listados acima
como imprescindiveis a uma fabrica de software.

3.1. CARACTERIZANDO O SUJEITO DA PESQUISA

A empresa onde foram modelados os processos de negdcio a apresentados neste
artigo reuine elementos para caracteriza-la como uma fabrica de software. Sua organizagao
interna se assemelha a uma industria manufatureira, onde, a partir dos diversos “pedidos”
dos clientes sdo realizadas “ordens de produgdo” para desenvolver programas de
computador e, sua linha de producao, contém as cinco fases descritas por Cesar (2003).

No entanto, esta empresa ndo atendia a todos os requisitos apresentados por Rocha
(2004) e Fernandes e Teixeira (2004). Porém, ap6s a modelagem dos processos de
negocios e obteng¢do da certificacdio ISO9000, esta empresa passou a atender todos os
requisitos para o modelo de fabrica de software, ainda que, o processo de desenvolvimento
e implantacdo do sistema de gestao da qualidade nao foi, em nenhum momento, orientado
a contemplar tais requisitos.

Tal situacdo constata que o conceito de fabrica de software ¢ de natureza
organizacional, pois o atendimento aos requisitos na norma ISO9000 — uma norma de
gestao — foi capaz de contemplar os requisitos necessarios a caracterizagao de uma fabrica
de software.

Prosseguindo a caracterizacao do sujeito da pesquisa, esta fabrica de software ¢
uma empresa de pequeno porte situada na cidade de Campinas-SP, que desenvolve,
implementa e mantém sistemas informatizados em clientes de pequeno e médio porte.

A empresa possui diversos sistemas informatizados para diferentes fins especificos,
porém, € o seu sistema de gestdo integrado ERP que representa quase a totalidade de sua
demanda e faturamento. Este sistema ERP atualmente estd em operagdo em 52 empresas,
na maioria industrias de médio porte, com faturamento entre dez e cinqiienta milhdes de
reais ao ano.

A empresa se caracteriza por fornecer grande capacidade de adaptacdo do sistema
ERP as necessidades especificas de cada cliente, gerando grande volume de pedidos de
personalizagdes no sistema ERP para atender tais necessidades. Estes pedidos de
personalizacdes, somadas as ordens de producdo para corregoes de falhas, sdo as
responsaveis pela caracterizagdo da estrutura interna desta empresa em uma fabrica de
software, apresentando grande similaridade a uma industria manufatureira, mesmo sendo
uma empresa de pequeno porte.

A empresa esta organizada em trés areas elementares: comercial, relacionamento e
desenvolvimento. A area comercial € responsavel em prospectar novos clientes e vender o
sistema. A area de relacionamento ¢ responsavel em implementar o sistema no cliente e,
apds a implantacdo, ¢ responsavel em prestar o servico de manutencdo, em especial o
suporte técnico e treinamento. Também sao de responsabilidade da area do relacionamento
o teste e homologagcdo dos pedidos de personalizacdo e correcdo feitos pela area do
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desenvolvimento.

A 4rea do desenvolvimento ¢é responsavel pela programagdo, seja para o
desenvolvimento de sistemas inteiramente novos, para o desenvolvimento de novas
aplicagcdes ou personalizagdes nos sistemas ja existentes. Também ¢ de responsabilidade da
area do desenvolvimento a realizacdo de corregcoes nos sistemas devido a falhas na
programacao.

Os clientes que desejam algum tipo de suporte técnico, correcao ou personalizagao
em seu sistema, o faz através da abertura de um chamado de manuten¢do num sistema
disponivel na internet (chamado de Call Center). Embora a empresa tenha apenas 52
clientes para o sistema ERP, o volume de chamados de manuten¢do abertos chega a 2.500
chamados ao ano, onde cada chamado ¢ interpretado como um pedido e demandando
trabalho para a fabrica de software, onde serd gerando uma ordem de servigo que
desencadeard as atividades de especificacao funcional, especificagdo técnica, programacao,
teste e homologagao.

Uma andlise criteriosa na gestdo dos processos desta empresa constatou que
somente os requisitos f e g eram atendidos plenamente para caracteriza-la com uma fabrica
de software, os demais requisitos eram apenas parcialmente atendidos.

Isto ocorre porque, embora esta empresa possui um unico produto — o sistema ERP
— com apenas 52 clientes, a gestdo dos chamados de manutenc¢do e das ordens de servigo ¢
extremamente complexa e carecia de metodologia de gestdo para a sua padronizacao,
medigdo, controle ¢ melhoria. Esta necessidade culminou com a op¢ao pela certificacao
ISO9000 como alternativa capaz de melhorar a gestdo dos processos desta fabrica de
software.

Durante o processo de desenvolvimento e implantacdo do sistema de gestdo da
qualidade, o uso de ferramentas de modelagem de processos de negdcio foi amplamente
utilizado em quase todos os processos desta fabrica de software. Sdo estes modelos de
processos de negodcio, especificamente os modelos dos processos de negdcio de
implantacdo, desenvolvimento e manuten¢do que serdo apresentados neste artigo.

Porém, na proxima se¢do, uma pequena revisdo tedrica sobre o conceito de
processo de negbcio ¢ feita antes da sua apresentagao.

4. PROCESSO DE NEGOCIO: CONCEITO E MODELAGEM

O conceito de processo de negocio esta no centro da abordagem sistémica utilizada
para descrever e interpretar as organizacoes de modo integrado, observando-a como um
todo coeso e ndo como uma juncdo de partes isoladas. Este modo de interpretar a
organizagdo como um todo ¢ chamado de holistico ¢ ¢ fundamental para tornar possivel a
integracdo em uma empresa via sistemas de informacgao.

A integracdo empresarial ¢ um conceito que surgiu na década de 70 através do
conceito de Manufatura Integrada por Computador (CIM), mas quando surgiu, esta
integracdo se dava somente no processo produtivo e ndo abrangia outras areas da
organiza¢cdo. Somente com o advento da orientagdo processual que os sistemas de
informacdo passaram a integrar as diversas tarefas de uma organizagdo, revelando que a
integragdo ndo era uma questdo puramente tecnolodgica, mas sim organizacional. E no
centro dos esfor¢os para integrar os sistemas de informac¢do numa perspectiva orientada
por processos ¢ que reside o conceito de processo de negocio, instrumento indispensavel
para reconhecer todos os agentes envolvidos nas atividades realizadas, bem como as
informacodes e recursos utilizados por eles.

4051



Dessa forma, o conceito de processo de negdcio passa a ser difundido como uma
abordagem inovadora e necessaria para a correta representacdo dos processos internos e
externos de uma organizagao de modo a projetar sistemas de informagdo capazes de
integrar toda a empresa numa perspectiva holistica.

Processo de Negocio ¢ um fendmeno que ocorre dentro das empresas, compreende
um conjunto de atividades realizadas, associadas as informacdes que manipula, aos
recursos que sao utilizados e a estrutura organizacional da empresa. Forma uma unidade
coesa e deve ser focalizado em um tipo de negocio, que normalmente esta direcionado a
um determinado mercado/cliente, com fornecedores bem definidos.

Scheer e Niittgens (2000) afirmam que o termo Processo de Negocio ¢
universalmente definido como um procedimento relevante que agrega valor a organizacao.

Mais que isso, o conceito de processo de negdcio passou a ser usado para designar a
menor unidade de uma empresa que ainda preserva um objetivo nos quais 0s processos €
recursos que o compde sdo organizados para este fim. Ou seja, uma empresa passou a ser
reconhecida como a colegdo de processos de negocios.

A partir desta concepcdo de que uma empresa ¢ constituida, na sua esséncia, por
uma colecdo de processos de negocios, emerge a necessidade de criar linguagens para
modelar os processos de negocios e ferramentas para gerenciar a criagdo destes modelos,
surge entdo o conceito de Business Process Management.

O Gerenciamento do Processo de Negocio (do inglés: Business Process
Management - BPM) inclui métodos, técnicas e ferramentas que suportam o projeto, a
gestdo e a analise da operagao do processo de negocio (Wil van der Aalst et al, 2003).

Junto com o conceito de BPM surgem os frameworks de modelagem. Tais
frameworks de modelagem retinem um conjunto de simbolos que representam as diferentes
entidades presentes num processo de negocio, bem como regras para garantir a
consisténcia dos modelos criados e recursos que gerenciam o ciclo de vida na criagdao dos
modelos, desde a sua concepg¢do até a implementagao.

Estes frameworks foram batizados de Arquiteturas de Referéncia, tal como afirma
Oliveira (2000) “O conjunto destes diversos modelos de representagcdo a ser usados para
modelar os dados, as atividades, a estrutura organizacional e os processos de negocios e
suas relagoes, bem como a metodologia de modelagem e diversos aspectos de
implementa¢do e refinamento dos processos modelados sdo definidos e reunidos nas
chamadas Arquiteturas de Referéncia”.

Diversas arquiteturas de referéncia foram desenvolvidas nas duas ultimas décadas,
porém, a arquitetura de referéncia de maior projecdo académica foi a CIMOSA e a de
maior sucesso empresarial a ARIS.

A arquitetura ARIS (Architecture Reference for Information Systems) fornece
elementos para representar dados, pessoas e cargos, fungdes e processos numa perspectiva
integrada e os modelos de processos gerados por esta arquitetura sao chamados de EPC
(Event-driven Process Chain) (Scheer e Niittgens, 2000).

Os modelos de processos de negdcio apresentados a seguir sao adaptacdes dos
principios da arquitetura de referéncia ARIS, pois seus processos sdo constituidos de
tarefas que pertencem a uma funcdo, tais tarefas sdo executadas por pessoas que sao
representadas pelos cargos e, quando for o caso, cada tarefa gera ou consome uma
informacao que esté relacionada a um registro do sistema de gestao da qualidade.
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Nao héd uma preocupagdo com a verificagdo da consisténcia dos processos no nivel
da execucao de uma maquina, pois os processos de negocio foram elaborados para fins de
padronizacdo do processo da fabrica de software e foram utilizados para elaborar os
procedimentos de trabalho do sistema de gestdo da qualidade e ndo para especificacdo de
requisitos na elaboracao de sistemas de informagao.

5. MODELAGEM DOS PROCESSOS DE NEGOCIO DA FABRICA DE
SOFTWARE

Varios processos de negdcio da fabrica de software foram modelados, mas somente
alguns serdo apresentados aqui, justamente os diretamente relacionados com a atividade-
fim, sdo eles: implantacdo, manuten¢ao e desenvolvimento de sistemas. A interagdo entre
estes processos ¢ apresentada, de modo simplificado, na figura 1 a seguir.

O processo de negocio comercial (POO1) ¢ responsavel pela prospecgdao e
desenvolvimento de novos clientes para o sistema ERP. Uma vez comercializado o sistema
a um novo cliente, inicia-se o processo de negocio de implantacao (P002).

Apoés a implantagdo, ou mesmo durante, surgem demandas de personalizagdes,
correcdes, suporte técnico e novas funcionalidades para o sistema ERP. Estas demandas
sdo encaminhadas pelos clientes/usudrios através de chamados de manutencdo. A gestdo
destes chamados de manutencao ¢ compreendida pelo processo de negocio da manutengio
(P003).

Os chamados de manutencdo que requerem atividade de programagdo, como
personalizagdes, novas funcionalidades e algumas corre¢des, sdo encaminhados para a area
do desenvolvimento. A gestdo de todo este processo que envolve programacdo ¢
compreendida pelo processo de negdcio do desenvolvimento (P006).

Projeto Sis'te%ma Pronto

Desenvolvimento  /

[) )
o o ]
'n‘ 'n‘ ' Deseja implantar ou . ] [‘
] comprar sistemna, ou P 001 — Processo Contrato de prestacdo de sarvigo IR
Prospects @ ¢ desenvolver niovo sistema Comercial g
¥ Cliente
Suspects o N
] []
: 4 []
B' 2 Contrato e QIS | P 002—Processo de Termo de encerramento : N
0 Implantagédo ' Sistema
(]
Cliente : Implantado
' ]
] ]
! Chamado Call Center o P 003 — Processo de Chamado liberado [} N
H v Manutengio i
)
N ¢ Problema
Problema ¢ s resolvido
) []
= ;
[] Requisitos do Sistema N P 006 — Projeto e 1
) )
) )
] []
] [}
' [}
[) (]

Figura 1 - interago entre os processos de negdcio da fabrica de software (fonte: o autor)

A figura 2 a seguir apresenta o mapeamento de parte do processo de negdcio da
implantag¢ao, denominado Fase I — Planejamento do Projeto. Esta primeira fase do processo
de implantacdo se inicia com uma reunido de preparagdo onde participam o gerente de
relacionamento (GR), o analista suporte (AS), o diretor executivo (DE) e o cliente. Esta
reunido de preparagdo precede a reunido de abertura onde ¢ preparado o Termo de
Abertura (R 01 02 — registro n.01 do processo n.02). Esta atividade de preparacao do
Termo de Abertura ¢ suficientemente complexa a ponto de existir uma Instrugcdo de
Trabalho que apoio a elaboragdao do Termo de Abertura (IT 01 02).
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Figura 2 - Modelo do Processo de Negocio de Implantagéo — Fase I (fonte: o autor)

Apoés a reunido de abertura ¢ feito um levantamento dos processos onde serad
implantados o sistema ERP. Esta atividade ¢ executada pelo gerente de relacionamento
(GR) ou pelo analista suporte (AS) e ¢ feita com base num questionario chamado QIS (R
01 01) que foi preenchido pela area comercial durante a negociagdo a fim de se determinar
melhor o tempo estimado do projeto de implantagao.

Apo6s o levantamento dos processos ¢ realizada a atividade de proposta de solugdes,
de verificacdo de possiveis personalizagdes e elaboracdo de um programa de conversdo de
dados existentes e treinamento dos usudrios. Todas as informagdes geradas nestas
atividades sdo utilizadas para elaborar o PDI — Plano Diretor de Implantacdo — que contera
uma gama de informagdes (com base no PMI) a fim de gerenciar o projeto de implantagao
do sistema ERP.

Observe que o PDI ¢ um registro do sistema de gestdo da qualidade (R 02 02) e
também possui uma instru¢do de trabalho (IT 02 02) para ajudar na sua elaboragdo.
Quando pronto, o PDI ¢é submetido a aprovagdo do cliente, definindo o término da fase I e
inicio da fase II, como ilustra a figura 3 a seguir.
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J
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Figura 3 - Modelo de Processo de Negocio da Implantagao - Fase II (fonte: os autores).

A fase II inicia-se com a instalacdo do sistema ERP ¢ emissdo do certificado de
instalacao (R 03 02). A atividade de implantacdo do sistema ¢ entdo iniciada, contendo as
tarefas de parametrizacdo, personalizacdo, criagdo da base de testes e simulacdes das
operagdes. Treinamentos e emissdo de certificados aos participantes ¢ a atividade que
sucede a implantacdo e a homologag¢do do processo antecede a partida do sistema. A
partida do sistema ¢ a atividade que determina o fim da implantagdo e, quando todos os
processos foram implantados e sua partida realizada, ¢ feita a reunido de encerramento do
projeto de implantagao.

De posse do sistema implantado o cliente passa demandar o servico de manutengao
que ¢ prestado pela fabrica de software. O servigo de manutengdo ¢ feito através da
abertura do chamado de manutencao feito via internet através de um sistema proprio de
Call Center.

No entanto, nem sempre as demandas sdo feitas via chamados. Em muitas situagdes
cotidianas ¢ comum que o cliente recorra ao telefone, e-mail e sistemas de mensagens
instantaneas. Nestes casos, que geralmente sdo simples, o suporte técnico ¢ prestado ao
cliente e o analista suporte faz o apontamento das horas de trabalho dedicadas a este
atendimento num sistema chamado de CS. Quando o atendimento ndo pode ser feito
rapidamente por telefone, email ou servigos de mensagens instantaneas, ¢ feito a abertura
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de um chamado de manutengdo, como ilustra a figura 4 a seguir.
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k /\\!Ej
R0203 Analisa o conteudo do | | X R 0UAS
r chamado do Call Center|
Atende o Chamado Chamado Call [~ e inclui primeira data e
Telefonico e direciona Center previsao
a chamada para.
responsavel. R0205 [% sistemal
¢
l chamado enviado a0 Cliente
< ” " |-—{ comunicando o
_ NAQ “uients pora s Call Center fechamento da
Atende a ligagao Classificar chamado
direcionada (e-mail ou
1M) e verifica se & um
répido IT 0203
a0 de
R0203 Devolve o g7 g Chamado

chamado
[ solicitando

Classificao || X GR/DE
Chamado do Call AS

Chamado Call

Center infomagoes 20203 Center e informa o
SIM E NAQ cliente da
Chamado Cal classificagac
tépido ? Genter
IT0103
Apontamento de
Horas no CS .
Resolve o || A Responsavel
problema e faz o Apontamento
de de Horas no
R 0103 horas cs X
IT0203 Aponta X Responsavel
Sistema CS cl & HoDanta
de Chamado % Responsavel R 0103
Abre um chamado | o4 Cliente Sistema
no Call Center cs

R0O203

Chamade Call
Center

- J

% m
Q @ @ Exigéncia Legal Personalizagio
Chamado
% % Suport Encerrado
Telefonema / MSN / Abre Chamado Call Respondé Chamado porte | Consultoria || | Automaticamente

E-mail encerrado Center Solicitando Informagoes

I

Figura 4 - Modelo de Processo de Negdcio de Manutencao - Classificacdo do Chamado (fonte: o autor)

Quando a um novo chamado de manutencao ¢ feito no sistema Call Center, inicia-
se o processo de negdcio de manutencdo, como ilustra a figura 4 anterior. A primeira
atividade ao se receber um chamado de manuten¢ao ¢ analisar o conteudo do chamado, o
que ¢ feito pela gerencia de relacionamento (GR) ou analista suporte (AS). Caso o
chamado ndo contenha detalhes o suficiente para classifica-lo nos diferentes tipos de
servigos a serem prestados € solicitado ao cliente que detalhe melhor o chamado.

Se o chamado contém informacdes suficientes ¢ feita a classificagdo do chamado
nos diferentes tipos de servicos que o chamado serd encaminhado. A atividade de
classificagdo do chamado ¢ relativamente complexa, pois, além de envolver o
conhecimento especifico sobre os possiveis tipos de chamado, também requer
classificagdes de urgéncia no tempo de atendimento e previsdo de tempo de atendimento,
logo, esta atividade ¢ apoiada por uma instru¢ao de trabalho bastante detalhada (IT 02 03).

As possiveis classificagdes de um chamado sdo:

e (Correcao/exigéncia legal: quando ha falhas no sistema ou necessidade de
mudancas por motivos de adequagdo a novas leis, requer atividade de
programacao;

e Personalizacdo: desenvolvimento de pequenas alteragdes no sistema a pedido
do cliente e requer atividade de programagao;

e Suporte técnico: auxilios a duvidas de natureza geral que sdo prestados ao
usudrio e ndo requer atividade de programagao;

e (Consultoria: auxilios de natureza geral que sdao prestados ao usudrio, porém, a
natureza da duvida ja foi dada em treinamento prévio e, a principio, o usudrio
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saberia fazé-lo; ndo requer atividade de programacao.

Os chamados de manuten¢ao classificados como suporte técnico € consultoria ndo
requerem atividade de programacdo e, portanto, ndo perfazem o caminho completo da
fabrica de software. Por este motivo nao serao apresentados aqui.

Trata-se de atividades simples que sdo resolvidas através de explica¢des dadas ao
usudrio e que geralmente estdo relacionadas a comandos, relatorios e funcionalidades do
sistema. Apds a prestacdo do servico suporte técnico e consultoria ¢ feito o registro do
tempo gasto na prestacao do servigo e encerra-se o chamado de manutengao.

Os chamados de manutengdo que sdo classificados como corre¢des/exigéncia legal
e personalizagdo requerem atividade de desenvolvimento e, portanto, perfazem as fases
citadas por Cesar (2003) de uma fabrica de software: andlise do negdcio, fabrica ldgica
(andlise de sistemas), fabrica fisica (que ¢ programagao propriamente dita), testes e
certificagdo/homologagao.

Quando um chamado ¢ classificado em correcdo/exigéncia legal, a primeira
atividade deste novo processo que se inicia (figura 5) ¢ a andlise da possivel solucdo para o
problema, o que sempre ¢ feito envolvendo-se o gerente de relacionamento (GR), o gerente
de desenvolvimento (GD), o analista programador (AP) e o diretor executivo (DE). Se a
solugdo necessitar da aprovagdo do cliente, esta ¢ submetida a sua aprovacao e o processo
prossegue mediante a sua aprovacao. Aprovada solucao, ¢ aberta uma Ordem de Servigo
de Correg¢ao (R 03 03) e o chamado ¢ transferido para a area do desenvolvimento que
programara a solugdo proposta.

Trajeto similar acontece quando um chamado ¢ classificado em personalizagao,
porém, neste caso, ha um cuidado maior em detalhar o que sera feito pois a personalizagdao
¢ uma demanda exclusiva, requerendo aprovacao do cliente se esta correto o entendimento
do que ¢ para ser feito pelo desenvolvimento. Também hé o agravante da personalizacao
ser um servico sempre pago a parte pelo cliente, enquanto as corre¢cdes sdo sempre
gratuitas (na verdade sdo cobertas pelo custo mensal de manutengao).

4057



Chamado Call Center

Corregao ou Exigéncia Legal Retorno do Cliente

R 0203 i < GR, GD,
Andlise da sua AP ou DE
Chamado resolugdo
Call Center
lecessita NAO
Aprovagao do
Cliente ?,
R 0303 v
Cliente 0s ES GRAgE
2 ] ou
Aprovou ? Abre Ordem de
Servigo (OS
R0203 |g- ) IT 03 03
Chamado Abertura OS
Call Center
DE
< Negocia com x GROU
NAO Cliente
. £ GR, GD,
Especifica o que AP ou DE
R0203 vai ser feito e ou
- submete a v
Chamado
5 GR, DE
Call Center apri;zi?: o R0203 Transfere o * ou AS
Cliente
Crano [+ et
Call Center
IT0103
Apontamento
de Horas no v
Apont " i \}\ PS Responsavel
d‘:’a;::z: R 0203 Escreve uma || DE ou Aponta
cs X Responsavel Nota sobre o GR R 0103 Horas no CS
Aponta Chamado [ % aceite Fsisterma T
Horas no CS Call Center (se necessario) IsCeSma
R 0103
[ Sistema |
N J
' @
% Encerra < :
Chamado .
Enviado para o Chamado Transferido
Cliente Aprovar para Desenvolvimento

Figura 5 - modelo de processo de atendimento a um chamado de corregdo (fonte: o autor)

O processo de negdcio do atendimento de um chamado de personalizagdao esta
apresentado na figura 6 a seguir e também se inicia com uma atividade de analise de sua
resolucao envolvendo-se o gerente de relacionamento (GR), o gerente de desenvolvimento
(GD), o analista programador (AP) e o diretor executivo (DE). Porém, neste caso, hd a
exigéncia de se elaborar uma especificacao funcional (R 04 03) que sera submetida ao
cliente para aprovagdo. Somente apos a aprovacgao da especificacdo funcional o processo
continua com a abertura de uma Ordem de Servigo de Personalizacdo (R 03 03) e o
chamado ¢ transferido para a 4rea do desenvolvimento.

Quando uma Ordem de Servico ¢ aberta e o chamado ¢ transferido para a area do
desenvolvimento inicia-se o processo de negdcio do desenvolvimento, atividade central da
fabrica de software. A area do desenvolvimento é equivalente a Fébrica de Projetos Fisicos
apresentada por Fernandes e Teixeira (2004) através da figura 7 a seguir. E no processo de
negocio da area do desenvolvimento que ¢é feita o projeto detalhado (especificagdo
técnica), a construcao da solucao (programagao) o teste e a aceitacao (homologagao).
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Figura 6 - O processo de negdcio do atendimento de um chamado de personalizacio
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Figura 7 - Escopo da Fabrica de Software (fonte: Fernandes e Teixeira, 2004).

A primeira atividade do processo de negdcio do desenvolvimento € a elaboragdo da
especificagdo técnica (R 05 03), atividade feita pelo gerente de desenvolvimento e dos
analistas programadores. De posse da especificagdo técnica, o gerente de desenvolvimento
preenche a Ordem de Servigo detalhando cada atividade a ser feita, especificando quem a
fara, o tempo necessario para a sua elaboragdo ¢ o prazo de entrega, ou seja, ¢ feita a
programacao da produ¢@o das ordens de servico, tal como ilustra a figura 8 a seguir.

Realiza-se entdo as programagdes de acordo com a especificagdo técnica e, depois
de concluida a programacgdo, o resultado ¢ submetido a testes realizados pelos analistas
suportes. Se a empresa validou o teste, este ¢ documentado, publicado e liberado para o
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cliente que, entdo, fard a homologagdo final do produto entregue. Se o cliente validou o
produto entregue o chamado e a ordem de servigo ¢ encerrada.
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Figura 8 - modelo de processo de negdcio do desenvolvimento (fonte: o autor)

6. CONSIDERACOES FINAIS

O modelo de negbécio da empresa cujo caso foi apresentado neste artigo se
assemelhava a uma fabrica de software quando vista de longe, porém, ao observar
detalhadamente sua operagdo verificava-se um distanciamento grande do conceito de
fabrica de software, em especial aos requisitos especificados por Fernandes e Teixeira
(2004) apresentados no inicio deste artigo.

Embora nem todos os requisitos estavam sendo descumprida, a maioria o era. Da
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lista apresentada por Fernandes e Teixeira (2004), apenas os seguintes itens f e g eram
atendidos, os demais itens eram parcialmente atendidos, pois o processo produtivo era
padronizado mas nao definido e formalizado. Os requisitos sao:

a) Processos definidos e padronizados (desenvolvimento, controle e
planejamento);

b) Interacdo controlada com o cliente (entradas e saidas da fabrica);

¢) Solicitagdes de servigo a fabrica devem ser padronizadas;

d) Estimativas de custos e prazos baseadas no conhecimento real da capacidade
produtiva com métodos de obtencao baseados em dados historicos;

e) Controle rigoroso dos recursos envolvidos em cada demanda da fabrica;

f) Controle e armazenamento em bibliotecas de itens de software (documentos,
codigo, métodos, etc);

g) Controle dos status e execucao de todas as demandas;

h) Produtos gerados de acordo com os padrdes estabelecidos pela organizagao;

1) Equipe treinada e capacitada nos processos organizacionais e produtivos;

j) Controle da qualidade do produto;

k) Processos de atendimento ao cliente, e

1) Métricas definidas e controle dos acordos de nivel de servigo definidos com o
cliente.

Apobs a modelagem dos processos de negocios e obtengdo da certificagdo ISO9000
proporcionou a esta empresa o atendimento aos demais requisitos especificados para se
enquadrar no conceito de fabrica de software. Mais que isso, proporcionou um sistema de
gestao capaz de medir o desempenho do processo de produgdo de software e realizacao da
prestacdo do servico, bem como sua andlise e conseqiiente melhoria.

O atendimento do requisito a e k foram prontamente atendidos quando os modelos
de processos de negdcio foram usados para elaborar procedimentos de trabalho do sistema
de gestdo da qualidade. O atendimento do requisito » também foi atendido a medida que o
processo de recebimentos de chamados de manuten¢do (entradas) e as entregas (saidas)
passaram a ser controladas pelo modelo definido pelos processos de negdcio.

O requisito ¢ foi atendido quando se estabeleceu a exigéncia de elaboracdo da
especificagdo funcional através de formulério préprio (R 04 03) ou no proprio corpo do
chamado de manutencao, porém, nenhum servi¢o de programacao ¢ executado pela fabrica
de software sem que tais registros sejam preenchidos.

A exigéncia de se fazer o apontamento do tempo gasto em cada atividade descrita
nos modelos de processos de negocio forneceu a fabrica de software um historico de
tempos e prazos capazes de fazer estimativas confiaveis de quanto tempo levara e de qual
sera o prazo de entrega de cada servigo demandado a fabrica de software, atendendo assim
ao requisito d.

O preenchimento das ordens de servigo com o detalhando cada atividade da fabrica
de software a um analista torna visivel o uso do principal recurso (o humano) da fabrica de
software para atender suas demandas, atendendo o requisito e.

As regras estabelecidas para a aprovagao nos testes e liberagdes das programacgoes,
bem como os critérios bem definidos de competéncias e conhecimentos para a admissao de
pessoal fornecem elementos para atender os requisitos 2 e j do modelo de fabrica de
software.
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A exigéncia do sistema de gestdo da qualidade de se estabelecer um programa de
treinamentos sobre os processos implantados e uma cultura da qualidade baseada na busca
da exceléncia operacional e na satisfacdo dos clientes ¢ suficiente para atender o requisito i
da lista de requisitos do modelo de fabrica de software.

Também como conseqiiéncia da implantacdo do sistema de gestdo da qualidade foi
criada indicadores de desempenho que monitoram o tempo médio de atendimento dos
chamados de manuten¢ao, monitorando e controlando o nivel de servigo acordado com o
cliente e atendo o requisito /.

Enfim, o conceito de fabrica de software ¢ relativamente novo quando de interpreta
o conceito de manufatura para um produto com caracteristicas bem distintas de um produto
convencional, porém, uma vez interpretada como fabrica, € possivel aplicar as
metodologias de gestdo reconhecidamente til da manufatura tradicional nas fabricas de
software.

O sistema de gestdo da qualidade baseado na ISO9000 e a modelagem dos
processos de negocios sao exemplos de metodologias de gestdo amplamente utilizadas nas
fabricas convencionais que se mostram extremamente Uteis em uma fébrica de software, e
o caso apresentado neste artigo pode confirmar esta afirmacao.

7. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Cesar, Ricardo — Fabrica de Software: uma vocagao nacional?. Computerworld, junho de 2003. Disponivel
em < http://www.siscorp.com.br/imprensa/computerworld02.htm>, acessado em 16 de janeiro de 2010.

Fernandes, A.A., Teixeira, D. S. - Fabrica de Software: implantacio e gestido de operacgdes. Editora Atlas,
Sao Paulo, 2004.

Georges, M.R.R. — Modelagem do Processo de Negécio de uma Aciaria: A visdo do Fluxo Produtivo
Orientada em Eventos Discretos. In: INTERNATIONAL CONFERENCE ON INFORMATION
SYSTEMS AND TECNHOLOGY MANAGEMENT, 4., 2007, Sdo Paulo. Anais... Sao Paulo:USP, 2007,
1CD.

Oliveira, C. M. — Protétipo de um Ambiente de Modelagem de Empresa — Dissertagio de Mestrado,
Unicamp, 2000.

Rocha, T.A.; Oliveira, S.R.B; Vasconcelos, A M.L — Adequacio de Processos para Fabricas de
Softwares. VI SIMPOSIO INTERNACIONAL DE MELHORIA DE SOFTWARE, 11, 2004, Sio Paulo.
Disponivel em  http://www.simpros.com.br/Apresentacoes PDF/Artigos/Art 12_Simpros2004.pdf >
acessado em 16 de janeiro de 2010.

Scheer, A.-W.; Niittgens. M.: ARIS Architecture and Reference Models for Business Process Management,
in: van der Aalst, W.M.P.; Desel, J.; Oberweis, A.: Business Process Management - Models, Techniques,
and Empirical Studies, LNCS 1806, pp. 366-379, Springer-Verlag, Berlin, 2000.

Silva, E. L.; Menezes, E. M. Metodologia da pesquisa e elaboracio de dissertag¢do. Floriandpolis:
Universidade Federal de Santa Catarina, Programa de Pos-graduacdo em Engenharia de Producao,
Laboratéorio de Ensino a  Distancia, 2001. 125 p. Apostila. Disponivel em <
http://projetos.inf.ufsc.br/arquivos/Metodologia%20da%20Pesquisa®%203a%?20edicao.pdf> acessado em 17
de janeiro de 2010.

Upton, D.M. & Fuller, V.A. - Wipro Technologies: The Factory Model. In. Harward Business School
Review Case Study, 2005.

W.M.P. van der Aalst, A.H.M. ter Hofstede, and M. Weske.: Business Process Management: A Survey. In
W.M.P. van der Aalst, A.H.M. ter Hofstede, and M. Weske, editors, Business Process Management -
Models, Techniques, and Empirical Studies, LNCS 2678, pp. 1-12. Springer-Verlag, Berlin, 2003.

4062



